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Condicoes Gerais do Servico

Pelo presente instrumento, o Contratante abaixo especificado, vem solicitar a RTM Infraestrutura em
Tecnologia da Informagao Ltda., com sede na Rua Libero Badaré, 377, 22° andar, Sdo Paulo/SP, inscrita no
CNPJ sob 0 n° 30.411.616/0001-16, com Inscricao Municipal n® 5982737-8-7 e filial estabelecida na Av.
Republica do Chile, 230, 7° andar, sala 701, Centro, Rio de Janeiro/RJ, inscrita no CNPJ sob o n°
30.411.616.0002-05, com Inscricao Municipal 1.125.849-2, a prestacao dos Servicos na forma descrita nas
Condicoes Gerais deste Anexo contratual. Este Anexo contratual complementa, para todos os fins de direito,
o Acordo de Servico Principal (ASP) registrado no 2° cartdrio de registro de titulos e documentos da Cidade
do Rio de Janeiro, Estado do Rio de Janeiro, sob o n.° 1137945, e disponivel no endereco virtual eletronico
https://www.rtmcloud.net.br/, e demais Documentos do Negdcio ("Contrato").

1.

1.1.

Introducao

Este documento estabelece os compromissos da RTM Cloud Services em relacdo a disponibilidade e
desempenho dos servigos fornecidos aos seus clientes. O objetivo é garantir transparéncia, confianca e
alinhamento entre as partes.

Solicitacao de Créditos

Para ter direito ao crédito de servico, o Cliente deve abrir um chamado no portal de suporte da RTM Cloud,
seguindo as diretrizes abaixo:

1. O chamado deve ser enviado através do portal de atendimento até o final do segundo ciclo de
faturamento apds a ocorréncia do incidente.

2. 0Oassunto do chamado deve conter as palavras: “Solicitacdo de Crédito SLA — RTM Cloud”.
3. Adescricao do chamado deve incluir:

e Ociclo de faturamento e o servigo afetado;

e A percentual de disponibilidade mensal observado para o servigo no ciclo em questao;

e As datas e horarios especificos dos eventos onde houve a indisponibilidade, bem como a
indisponibilidade medida para intervalos de 5 minutos (ou outro intervalo estipulado) em que a
disponibilidade foi inferior a 100%;

e Osregistros de uso ou logs que comprovem a interrupcao ou falha (com eventuais dados sensiveis
removidos ou ocultos).

Caso a solicitagao atenda integralmente aos requisitos e a indisponibilidade seja confirmada como abaixo
do compromisso de SLA, a RTM Cloud emitira o Crédito de Servico no ciclo de faturamento subsequente
ao da analise bem-sucedida.

A auséncia de envio dentro do prazo ou de informacdes necessarias invalidara o pedido, tornando-o
inelegivel a crédito.

Exclusoes
Os SLAs descritos neste documento nao se aplicam em casos de:

¢ Manutencgoes programadas previamente comunicadas.

e Falhas causadas por fatores externos, como desastres naturais, guerra, atos governamentais, falhas
de rede do cliente.

e Acdes ou omissdes do cliente que impactem a disponibilidade.

e Uso fora das praticas recomendadas: Inclui configuracoes incorretas ou uso nao autorizado.

e Servigos gratuitos ou em versao beta: Nao possuem SLA garantido.

e Problemas causados por software de terceiros: Incluindo bibliotecas, plugins ou sistemas
operacionais.


https://www.rtmcloud.net.br/
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Acordo de Nivel de Servico (SLA)
Todos os Acordos de Nivel de Servico (SLA) apresentados referem-se a disponibilidade mensal dos
servicos.

RTM Compute Engine

Descricao Técnica: Servico de computacdo baseado em instancias virtuais (maquinas virtuais) que
fornecem recursos de processamento escaldveis, permitindo a execucdo de aplicacdes e cargas de
trabalho diversas.

Compromisso de Disponibilidade (Multiplos datacenter): 99,9%
Compromisso de Disponibilidade (instancia Gnica): 99,5%

Definicao de indisponibilidade:
e Instancias ndo operacionais devido a problemas na camada de virtualizacdo, ndo sendo possivel
conectividade externa.

Parametros de medicao para Aplicacao de Créditos:

4.1.2.1. Mdltiplos datacenter:
e Disponibilidade inferior a 99,9%, mas superior a 99%: Crédito de 10%.
e Disponibilidade inferior a 99%, mas superior a 95%: Crédito de 25%
e Disponibilidade inferior a 95%: Crédito de 100%

4.1.2.2. Instancia Unica:
e Disponibilidade inferior a 99,5%, mas superior a 99%: Crédito de 10%.
e Disponibilidade inferior a 99%, mas superior a 95%: Crédito de 25%
e Disponibilidade inferior a 95%: Crédito de 100%

RTM Block Storage

Descricao Técnica: Servico de armazenamento em nivel de bloco que permite a criacdo, anexacdo e
gerenciamento de volumes de dados persistentes, otimizados para desempenho e alta disponibilidade.

Compromisso de Disponibilidade: 99,8%

Definicao de indisponibilidade:
e Nao é possivel executar operacoes de leitura e/ou escrita no volume.

Parametros para Aplicacao de Créditos:
e Disponibilidade inferior a 99,8%, mas superior a 99%: Crédito de 10%.
e Disponibilidade inferior a 99%, mas superior a 95%: Crédito de 25%
e Disponibilidade inferior a 95%: Crédito de 100%

RTM Virtual Network (Internet Gateway, FNET Gateway, Express Connection)

Descricao Técnica: Servico de rede virtual que permite o gerenciamento de conectividade, incluindo redes,
sub-redes e roteadores, para suportar a comunicacado entre instancias e acesso a internet.

Compromisso de Disponibilidade: 99,8%

Definicao de indisponibilidade:
e Ocorre quando o gateway nao conseguem encaminhar pacotes.

Parametros para Aplicagado de Créditos:
e Disponibilidade inferior a 99,8%, mas superior a 99%: Crédito de 10%.
e Disponibilidade inferior a 99%, mas superior a 95%: Crédito de 25%
e Disponibilidade inferior a 95%: Crédito de 100%



4.4. RTM Shared Filesystems

Descricao Técnica: Servico de sistema de arquivos compartilhado que permite o acesso simultidneo a
dados por mdltiplas instancias, facilitando o armazenamento e a colaboracao em ambientes distribuidos.

Compromisso de Disponibilidade: 99,8%

4.4.1. Definicao de indisponibilidade:
e Nao é possivel executar operacoes de leitura e/ou escrita no volume.

4.4.2. Parametros para Aplicacao de Créditos:
e Disponibilidade inferior a 99,8%, mas superior a 99%: Crédito de 10%.
e Disponibilidade inferior a 99%, mas superior a 95%: Crédito de 25%
e Disponibilidade inferior a 95%: Crédito de 100%

4.5. RTM Openshift Autopilot

Descricao Técnica: Plataforma automatizada baseada no OpenShift que facilita a criacao, implantagao e
gerenciamento de aplicacdes em contéineres, proporcionando escalabilidade e eficiéncia operacional.

Compromisso de Disponibilidade (deployments com replicas maiores que um): 99,8%
Compromisso de Disponibilidade (pod individual): 99,5%

4.5.1. Definicao de indisponibilidade:
e Quando ha uma falha na execugao do POD e/ou no agendamento de tarefas.

4.5.2. Parametros para Aplicacao de Créditos (deployments com replicas maiores que um):
e Disponibilidade inferior a 99,8%, mas superior a 99%: Crédito de 10%.
e Disponibilidade inferior a 99%, mas superior a 95%: Crédito de 25%
e Disponibilidade inferior a 95%: Crédito de 100%

4.5.3. Parametros para Aplicacao de Créditos (pod individual):
e Disponibilidade inferior a 99,5%: Crédito de 10% baseando-se na fatura mensal do servigo.
e Disponibilidade inferior a 95%: Crédito de 25% baseando-se na fatura mensal do servico.
e Disponibilidade inferior a 90%: Crédito de 100% baseando-se na fatura mensal do servico.

4.6. RTM Backup Pro

Descricao Técnica: Servigo de backup automatizado que permite a criagao e restauragao de copias de seguranca
de dados e sistemas, garantindo a continuidade dos negdcios e a protecao contra perdas de dados.

Compromisso de Disponibilidade: 99,8%

4.6.1. Definicao de indisponibilidade:
e Taxa de erro nos jobs que backup e/ou restauragoes.

4.6.2. Parametros para Aplicacao de Créditos:
e Disponibilidade inferior a 99,8%, mas superior a 95%: Crédito de 10%.
e Disponibilidade inferior a 95%, mas superior a 90%: Crédito de 25%
e Disponibilidade inferior a 90%: Crédito de 100%



4.7. RTM Cloud HSM

Descricdo Técnica: Servico para gerenciar chaves, certificados e criptografar as principais mensagens de meios
de pagamento com seguranca e conformidade.

Compromisso de Disponibilidade (Alta disponibilidade): 99,8%
Compromisso de Disponibilidade (N6 tinico): 99,5%

4.7.1. Definicao de indisponibilidade:
e Média percentual de requisicoes, no periodo, respondidas com cédigo de sucesso (HTTP status code <
500), medidas em intervalos de 5 minutos.

4.7.2. Parametros de medicao para Aplicacao de Créditos:

4.7.2.1. Alta disponibilidade:
e Disponibilidade inferior a 99,8%, mas superior a 99%: Crédito de 10%.
e Disponibilidade inferior a 99%, mas superior a 95%: Crédito de 25%
e Disponibilidade inferior a 95%: Crédito de 100%

4.7.2.2. N6 Unico:
e Disponibilidade inferior a 99,5%, mas superior a 99%: Crédito de 10%.
e Disponibilidade inferior a 99%, mas superior a 95%: Crédito de 25%
o Disponibilidade inferior a 95%: Crédito de 100%

4.8. RTM Support Plans

Descricdo Técnica: Servico de suporte especializado da RTM, oferecendo assisténcia técnica continua para
clientes que necessitam de auxilio em sistemas, infraestrutura e resolucdo de problemas. Este servigo tem como
objetivo garantir a performance ideal dos sistemas, com acesso a suporte remoto e/ou presencial, conforme o
plano contratado.

Compromisso de Disponibilidade: 99,8%
4.8.1. Definicao de indisponibilidade:
e Auséncia de resposta dentro de tempo acordado nos planos do servico.

4.8.2. Parametros para Aplicacao de Créditos:
e Disponibilidade inferior a 99,9%, mas superior a 98%: Crédito de 5%
e Disponibilidade inferior a 98%, mas superior a 95%: Crédito de 15%
e Disponibilidade inferior a 95%: Crédito de 100%

5. Disposicoes Gerais

e Este SLA é valido enquanto o cliente mantiver contrato ativo com a RTM Cloud Services.

e Aaplicacdo do crédito sera calculada baseando-se na fatura mensal do servico no qual foi comprovado
aindisponibilidade.

e O RTM Cloud Services reserva-se o direito de alterar os termos deste SLA, mediante notificacao prévia
de 30 dias.

e Se aRTM Cloud validar a solicitagdo como justa e em conformidade com os termos, os créditos de SLA
serdo aplicados no ciclo de faturamento subsequente a confirmacao.



