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1. OBJETIVO E ESCOPO GERAL

1.1. Natureza do Servico: A presente politica estabelece as diretrizes de atendimento, os niveis de servico (SLA)
e as responsabilidades da equipe de Suporte Técnico da RTM Cloud Services (RCS). O objetivo & garantir a
sustentacao operacional, a estabilidade e a continuidade dos servicos contratados.

1.2. Abrangéncia: O suporte técnico limita-se estritamente a infraestrutura e aos servicos gerenciados providos
pela RTM. O suporte a cddigos de aplicacdo, regras de negdcio do cliente ou softwares de terceiros (nao
homologados) nao faz parte do escopo padrao, salvo disposi¢cao contraria no plano contratado.

2. MODALIDADES DE PLANOS DE SUPORTE

2.1. Opcoes de contratacdo: A RTM disponibiliza ao Contratante trés modalidades de suporte para adequacao a
criticidade do negdcio:

2.1.1. Basic (Padrao): Modalidade sem custo adicional, restrita ao suporte de infraestrutura.
2.1.2. Advanced e Premium: Modalidades pagas que adicionam, gerenciamento da camada de Infraestrutura
de Cloud, Sistema Operacional, Suporte a aplicacdes de terceiros com SLAs priorizados entre varios servicos
profissionais de acordo com cada plano.

3. NIVEIS DE SERVICO (SLA), RESPONSABILIDADES E PROCEDIMENTOS

3.1. Matriz de Responsabilidades Detalhada (RACI): A definicdo granular das tarefas técnicas cobertas por cada

plano esta descrita na Matriz de Responsabilidades, disponivel na integra em nossa Central de Documentacgao:
https://rtmcloud.net.br/docs/politica-de-responsabilidade-dos-planos-de-suporte/.

3.2. SLA de Resposta: Os Niveis de Servico referem-se ao Tempo de Primeira Resposta e variam de acordo com a
severidade e estao descritos no termo de Acordos de Nivel de servico (SLA), disponivel em nossa pagina juridica:
https://rtmcloud.net.br/juridico/. A RTM reserva-se o direito de reclassificar o nivel de severidade do chamado
caso a descricao técnica do problema nao corresponda a realidade observada

3.3. Definigao de Severidade:

e Severidade 1 (Critico): Indisponibilidade total do ambiente de producao ("Site Down"). O servigo esta
inacessivel para todos os usuarios e nao ha solucao de contorno, causando impacto financeiro imediato.

e Severidade 2 (Alto): Degradacao severa de performance ou falha de uma funcionalidade vital, mas o
servigo permanece parcialmente operacional.

e Severidade 3 (Normal): Duvidas operacionais, falhas em ambiente de homologacdo e/ou
desenvolvimento ou problemas que nao impactam a operacgao principal.

e Severidade 4 (Baixo): Solicitacdes de servico (mudancas), agendamentos, duvidas comerciais ou
cosméticas.

3.4. Abertura de Chamados: Todos os incidentes ou solicitagdes devem ser registrados formalmente através do
Portal do Cliente RTM. A abertura via portal € mandatoria para a contabilizacao correta do SLA.

3.5. Contatos Autorizados: O Contratante deverd indicar os usuarios técnicos autorizados a abrir chamados e
solicitar alteracoes no ambiente. Por razdes de seguranca, a RTM nao acatara solicitacoes de redefinicdo de senha
ou exclusao de recursos vindas de e-mails nao cadastrados.

3.6. Reclassificacao de Severidade: A RTM reserva-se o direito de reclassificar o nivel de severidade do chamado
caso a descricdo técnica do problema nao corresponda a realidade observada (ex: classificar uma duvida simples
como "Critico").
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4. CONDICOES COMERCIAIS

4.1. Cobranca e Piso Minimo: Os planos Advanced e Premium sao cobrados mensalmente com base em um
percentual sobre o consumo total da nuvem ou um valor fixo minimo, prevalecendo o que for maior, conforme
tabela de precos vigente na pagina de definicdo de pregos: https://rtmcloud.net.br/definicao-de-precos/.

4.2. Reajuste de precos: O Contratante declara ter ciéncia que a RTM podera fazer alteracdes nas condicoes
comerciais, nos precos do servico RTM Support Plans, com aviso prévio de 30 (trinta) dias, durante o periodo do
dia 1 (um) de dezembro a 30 (trinta) de marco.

5. CANCELAMENTO E MIGRAGAO DE PLANO

5.1. Aviso Prévio e Formalizacdo: O cancelamento dos planos de suporte pagos (Advanced ou Premium) ou a
solicitagdo de migragdo para a modalidade Basic deve ser comunicado formalmente a RTM com antecedéncia
minima de 30 (trinta) dias. O faturamento do plano permanecera integral até o término do periodo de aviso prévio.

5.2. Downgrade para Plano Basic (Remocao de Gerenciamento): O cancelamento total dos planos pagos
(Advanced ou Premium), retornando a modalidade Basic, deve ser comunicado formalmente com antecedéncia
minima de 30 (trinta) dias.

5.2.1. Transicdo de Responsabilidade: Na data efetiva da mudanca, a RTM fornecera ao Contratante as
credenciais administrativas (root/admin) e cessara imediatamente todas as atividades de monitoramento de
S.0., patching e suporte a aplicacdes. A partir deste momento, a seguranga e atualizacao do ambiente
tornam-se responsabilidade exclusiva do Contratante.

5.3. Alteracdo entre Planos Gerenciados (Advanced < Premium):

a. Upgrade (Advanced — Premium): Pode ser solicitado a qualquer momento. A vigéncia é imediata apds o
aceite, com faturamento no més de ativagao do servico.
b. Downgrade (Premium - Advanced): Requer aviso prévio de 30 (trinta) dias.

6. CATALOGO DE SERVICOS ADICIONAIS (ADD-ONS)

Os servicos abaixo sao contratados de forma modular mediante assinatura de aceite em Proposta Comercial ou
area do Cliente RTM. A contratagao de qualquer Add-on vincula o cliente as regras especificas descritas nesta
secao, em conjunto com as Condicoes Gerais estipuladas neste instrumento.

A execucao dos Add-ons esta limitada aos ambientes do RTM Cloud Services e provedores publicos homologados.
E obrigatério que o cliente possua um plano de suporte Advanced ou Premium contratado para comercializacio
dos itens do Catalogo.

6.1. Cloud Advisory & Implementation Services

a. Natureza do Servico: O servigo atua no modelo de prestagao de servicos profissionais especializados,
configurando-se como um projeto de escopo fechado. O objetivo central é prover consultoria e
implementacdo para planejar, migrar e otimizar ambientes em nuvem. Este aditivo é orientado a
resultados definidos e ndao substitui os planos recorrentes de suporte ou sustentagao.

b. Faturamento e Condi¢cdes Comerciais: A remuneragao ocorre por preco fechado, calculado com base no
esforco estimado na Proposta Comercial. Custos referentes a consumo de infraestrutura de nuvem,
licencas, transferéncia de dados e ferramentas de terceiros sdao de responsabilidade do cliente, exceto
se expressamente incluidos na proposta.

c. Gestdo de Mudancas: Qualquer solicitacdo que implique alteracdo de escopo, entregaveis, requisitos,
volumes, ambientes, workloads, premissas ou demais elementos que influenciem os servicos
originalmente contratados sera considerada uma solicitacio de mudanca, ndo podendo nenhuma
atividade fora do escopo aprovado ser iniciada sem prévia analise de impactos técnicos, operacionais,
comerciais e de prazo e aprovacao formal do cliente. Quando aplicavel, a RTM apresentara a Contratante
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um Change Request (CR) contendo a descricdo da alteracdo proposta, seus impactos e os ajustes
necessarios no escopo, acompanhado da respectiva proposta comercial para contratacdo dos servicos
adicionais ou revisados. A execucao das atividades relacionadas a mudancga somente sera iniciada apos
a aprovacao formal do CR e dos instrumentos comerciais aplicaveis; até la, a RTM permanecera
executando exclusivamente as atividades previstas no escopo originalmente aprovado.

Compromissos, Aceite de Entregaveis e Estabilizagdo: Este servigco ndo possui SLA de disponibilidade de
plataforma, sendo validado por meio de entregaveis e critérios de aceite definidos na Proposta Comercial
e em seu respectivo Statement of Work (SOW) e/ou Change Request (CR). Apds a apresentacao formal de
um entregavel, a Contratante tera o prazo de até 5 (cinco) dias Uteis para manifestar sua aprovacgao ou
apresentar fundamentacao objetiva para eventual rejeicdo; a auséncia de manifestacdao nesse prazo
implicara aceite do entregavel para todos os efeitos relacionados a continuidade ou encerramento dos
servicos. Havendo rejeicao justificada, a RTM analisara os apontamentos apresentados e realizard os
ajustes cabiveis para adequacao aos critérios definidos no respectivo SOW. O servico incluird um periodo
de estabilizacdo de 5 (cinco) dias uteis, contado a partir da conclusao das atividades de implementacao,
migracao ou alteragdo (cutover), durante o qual a RTM atuard na andlise e corre¢dao de problemas
diretamente relacionados as atividades executadas no ambito do projeto, ndo contemplando ampliacdes
de escopo, novas funcionalidades, mudancas solicitadas pela Contratante, solicitacées de servico,
atividades operacionais recorrentes ou corregoes relacionadas a componentes nao modificados pela
RTM. Ao término desse periodo, o projeto sera considerado encerrado, observados os critérios de aceite
definidos para os entregaveis, e eventuais novas atuacdes, incidentes nao previstos ou expansoes
exigirdo nova contratagao, Change Request ou direcionamento para os planos de suporte (Core) sob
gestao do cliente.

Mobilizacao e Inicio de Faturamento: A assinatura formal da Proposta Comercial (Order Form) ou o Aceite
das condicdes em nossa Area do cliente, efetiva a contratacdo do servico e estabelece o inicio imediato
do ciclo de faturamento, independentemente do inicio das atividades técnicas. A partir da data de
assinatura, a RTM estabelece um prazo de até 10 (dez) dias Uteis para realizar a alocacido da equipe de
especialistas e conduzir a reunido de alinhamento inicial (Kickoff), marco que deflagra o inicio da
execucgao do escopo do projeto.

Governanga, Acessos e Responsabilidades: A Contratante devera designar, durante toda a vigéncia dos
servicos contratados, ao menos um representante com autoridade para tomada de decisoes, validacao
de entregaveis, aprovacao de mudangas e tratamento de impedimentos relacionados aos servigos, o qual
atuara como principal ponto de contato entre as partes para assuntos operacionais, administrativos e
técnicos. A Contratante sera responsavel por fornecer, em prazo razoavel, os acessos, permissoes,
credenciais, documentacoes, informacoes, recursos e aprovacoes necessarios a execucao dos servicos;
eventuais atrasos ou impactos decorrentes da indisponibilidade, restricao ou demora na disponibilizagao
desses elementos poderao afetar o cronograma e a execugao das atividades, nao podendo a RTM ser
responsabilizada por tais atrasos. A RTM executara os servicos utilizando profissionais tecnicamente
qualificados e compativeis com os requisitos definidos para cada atividade contratada, podendo definir
livremente a composicdo de sua equipe, bem como substitui-la quando necessario, desde que
preservada a capacidade técnica necessaria para execucao dos servicos.

Dependéncias e Terceiros: A execucao dos servicos poderd depender da participagdo de terceiros,
fabricantes, fornecedores, operadoras de telecomunicagdes, provedores de nuvem ou equipes sob
responsabilidade da Contratante. A RTM ndo serd responsavel por atrasos, indisponibilidades ou
impactos decorrentes de acdes ou omissodes de terceiros que estejam fora de seu controle razoavel.

Janelas de Mudanca: Atividades que possam gerar impactos operacionais, indisponibilidade de sistemas
ou alteracdes relevantes nos ambientes da Contratante deverao ser executadas em janelas previamente
aprovadas entre as partes. A postergagdo, cancelamento ou alteragao dessas janelas podera exigir
replanejamento das atividades originalmente previstas.

Suspensao das Atividades: A RTM podera suspender temporariamente a execucao dos servigcos quando
forem identificados impedimentos que inviabilizem sua continuidade, incluindo, mas nao se limitando, a
auséncia de acessos necessarios, indisponibilidade dos ambientes, auséncia de aprovacdes obrigatdrias,
restricoes de seguranca ou descumprimento de obrigacdes sob responsabilidade da Contratante. A
suspensao das atividades, por qualquer desses motivos, ndo implicara interrupgao, reducao, prorrogagao



ou suspensdo da cobranca mensal do servigo contratado, que permanecera devida durante todo o
periodo de vigéncia contratual. Caso a suspensao resulte em necessidade de remobilizacado de equipe ou
revisdo do planejamento, a RTM podera reavaliar cronogramas, prazos e eventuais impactos operacionais
decorrentes da interrupgao.

j.  Exclusbes Gerais: Os servigos ndo incluem desenvolvimento de aplicacdes, correcao de codigo-fonte,
operagao continuada dos ambientes, suporte recorrente ou prestacao de servigos especializados por
terceiros, aplicando-se aos custos de consumo, licenciamento e ferramentas de terceiros o disposto no
item "b" desta clausula.

k. Comunicacdes: As comunicacdes formais relacionadas a execucao dos servicos, incluindo aprovacoes,
rejeicoes, solicitacdes de mudanca, aceite de entregaveis e demais decisoes relevantes, deverao ocorrer
por meio dos canais oficialmente definidos entre as partes. Salvo quando expressamente acordado de
forma diferente, comunicacoes realizadas por meios informais nao serdo consideradas validas para fins
de aprovagao contratual, alteragdo de escopo ou aceite de entregaveis.

.  Rescisdo e Cancelamento: O presente servico é contratado como projeto Unico, definido no SOW, ainda
gue seu valor total seja parcelado ao longo de sua execugao, nao se confundindo o parcelamento com
contratacdes mensais independentes. A Contratante podera rescindir o projeto mediante aviso prévio por
escrito, com antecedéncia minima de 30 (trinta) dias. Em caso de rescisao antecipada, serdo devidos a
RTM: (i) o valor correspondente aos servicos efetivamente executados até a data da rescisdo, apurado
com base no esforgo realizado e nos entregaveis concluidos ou em andamento; (ii) o reembolso de
despesas, licencas, ferramentas e demais compromissos previamente aprovados e assumidos junto a
terceiros que nao sejam cancelaveis ou recuperaveis sem custo; e (iii) o valor referente ao periodo de
aviso prévio, destinado a desmobilizacdo da equipe dedicada ao projeto, salvo se a RTM conseguir
realoca-la a outro projeto durante esse periodo. Os valores previstos nesta clausula tém natureza
estritamente compensatdria pelos custos, compromissos e recursos ja incorridos ou comprometidos pela
RTM até a data da rescisdo, calculados de forma proporcional aos servicos e recursos efetivamente
empregados, nao configurando penalidade ou multa.

6.2. Partner Application Support (PAS)

a. Natureza do Servico: O PAS é um servico de sustentacdo operacional recorrente e especializado,
destinado a aplicacdes de parceiros da RTM. A oferta transfere a RTM a responsabilidade pela operacao
cotidiana da aplicagao, com foco em disponibilidade, confiabilidade e resposta a eventos operacionais. O
parceiro desenvolvedor permanece responsavel pelo cédigo-fonte, por corre¢des funcionais e pelas
evolucoes da aplicacdo, cabendo a RTM a operacdo da solucdo até a estabilizagcdo do evento ou o
encaminhamento ao responsavel adequado.

b. Elegibilidade e Pré-requisitos: A contratacdo do PAS esta disponivel para clientes com plano de suporte
Premium ativo, e depende da avaliacao e aprovacao prévia da RTM quanto a prontidao operacional da
aplicagao, incluindo a existéncia de acessos, integracdes de monitoramento e runbooks minimamente
necessarios a operagao. As condigdes de elegibilidade, perimetro técnico e demais requisitos especificos
serao formalizados na Proposta Comercial ou instrumento de contratacao de cada cliente.

c. Escopo do Servigo, Inclusées: Compreende o monitoramento e a observabilidade da aplicagao com base
nas integracoes disponiveis, a gestdo de incidentes e eventos operacionais, o troubleshooting
operacional, a execugao de runbooks homologados, a gestao de mudancgas operacionais e a coordenagao
técnica com o parceiro desenvolvedor, incluindo o escalonamento e o0 acompanhamento de eventos até
sua resolugao ou encaminhamento.

d. Escopo do Servico, Exclusdes: Nao estdo incluidos o desenvolvimento de software, a correcao de bugs
funcionais ou defeitos no codigo-fonte, as evolucdes funcionais da aplicacao, a definicao ou alteracao de
regras de negbcio e a gestdo do roadmap do produto, permanecendo tais atividades sob exclusiva
responsabilidade do parceiro desenvolvedor.

e. Faturamento, Unidade de Contratacao e Prazo: A remuneracao, a unidade de contratacao, por ambiente,
conjunto de ambientes ou solucao, e o prazo de vigéncia, incluindo eventual recorréncia mensal com ou



sem periodo minimo de permanéncia, serdo definidos na Proposta Comercial ou instrumento de
contratacao especifico de cada cliente, observadas as condigdes gerais deste Termo. A cobranca tem
inicio na ativacao do servico e permanece devida durante toda a vigéncia contratada, salvo disposicao
diversa formalizada com o cliente.

Governanga e Responsabilidades: A operacao segue a matriz de responsabilidades acordada com cada
cliente e parceiro. O Contratante devera manter atualizados os contatos técnicos autorizados e os fluxos
de comunicacao e escalonamento junto ao parceiro desenvolvedor, sendo de sua responsabilidade
viabilizar os acessos e informacdes necessarios a execucao do servico.

Compromissos de Servico: As metas de resposta e restauracao seguem o SLA vigente do plano de suporte
contratado pelo cliente, com indicadores especificos de deteccdo, reconhecimento e recuperacao
definidos no onboarding do servico, considerando as dependéncias sob responsabilidade do parceiro e
do Contratante.

Indisponibilidade Causada pelo Parceiro: Eventuais indisponibilidades ou atrasos atribuiveis ao parceiro
desenvolvedor, incluindo falhas de cddigo, corre¢des pendentes ou auséncia de resposta ao
escalonamento, ndo geram crédito, desconto ou qualquer outra forma de compensacao, por ndao serem
atribuiveis a equipe de suporte do PAS.

Comunicacoes: Aprovacoes, solicitagcdes de mudanca e demais decisdes relevantes relacionadas ao PAS
deverao ocorrer pelos canais oficialmente definidos entre as partes, ndo sendo consideradas validas, para
fins contratuais, comunicacées realizadas por meios informais, salvo acordo expresso em contrario.

Cancelamento: Salvo disposicdo em contrario formalizada na Proposta Comercial ou instrumento de
contratagao, o cancelamento do PAS pode ser solicitado pelo Contratante a qualquer momento, sendo
efetivado ao término do ciclo mensal de cobranca em andamento. Quando a Proposta Comercial ou
instrumento de contratagao previr prazo minimo de vigéncia ou condigdes de rescisdo especificas,
prevalecerao as condicoes ali estabelecidas.



