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SLA de Suporte e Disponibilidade corePTT

Medicéo, prioridades, atendimento, manutengéo e créditos

Fornecedor responsavel COREPTT TECNOLOGIA LTDA

Nome fantasia COREPTT TECNOLOGIA

CNPJ 69.599.966/0001-93

Sede Rua Comendador Torlogo Dauntre, n® 74, sala 1207, Cambui, Campinas/SP,
CEP 13025-270

Comercial e contratagéo sales@coreptt.com

Telefone cadastral (11) 9839-0601

Juridico privacidade e legal@coreptt.com

integridade

Marca e plataforma corePTT

Revisdo 1.3

Data da reviséo 14 de outubro de 2026

Este SLA define medicdo e suporte dos servicos comerciais pagos corePTT. Metas somente se
aplicam aos componentes e ao plano preenchidos e aceitos na Ordem antes da ativacdo; a avaliagdo
gratuita de 7 dias segue seu termo proprio e ndo integra as metas ou créditos comerciais.

Identificacao da fornecedora

A FORNECEDORA é COREPTT TECNOLOGIA LTDA, nome fantasia COREPTT TECNOLOGIA, inscrita
no CNPJ sob n° 69.599.966/0001-93, com sede na Rua Comendador Torlogo Dauntre, n°® 74, sala 1207,
Cambui, Campinas/SP, CEP 13025-270.

Comercial e contratacao: sales@coreptt.com. Telefone cadastral: (11) 9839-0601. Juridico, privacidade,
integridade e seguranca: legal@coreptt.com.

A FORNECEDORA ¢ a pessoa juridica responsavel pelos compromissos que assumir nos instrumentos
corePTT. O Cliente e os representantes de ambas as partes serdo qualificados no instrumento aplicavel,
com poderes para aprovar 0 escopo e assinar.

1 Objeto

Este SLA define disponibilidade e suporte para os componentes hospedados e administrados pela
FORNECEDORA que forem selecionados na Ordem. Servicos profissionais, equipamentos, aplicativos de
terceiros, operadoras e ambiente do Cliente somente entram no SLA quando houver meta expressa.
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2 Planos

“ Cobertura padrao Meta mensal indicativa

. dias Uteis das 8h as 18h no horario de
Essencial . 99,5 por cento
Brasilia

P1 em regime 24 por 7 e demais

Operacional S B
P prioridades em dias Uteis

99,9 por cento

Personalizado conforme a Ordem de Contratacédo conforme a Ordem de Contratacdo

O plano, os componentes, as metas, 0s pontos e intervalos de medi¢do, horarios, canais e contatos
deverado ser selecionados e aceitos antes da ativacdo comercial. Percentual indicativo sem selecado nao
constitui compromisso automético. Se ndo houver SLA de disponibilidade contratado, isso sera assinalado
expressamente na Ordem, sem afastar os deveres de diligéncia, seguranca e legislacéo.

3 Servico disponivel

Um componente é considerado disponivel quando usuérios autorizados conseguem executar sua funcéo
principal a partir dos pontos de medicdo definidos. Degradacdo parcial pode ser tratada como
indisponibilidade proporcional quando impedir parcela material da fungcéo contratada.

4 Calculo

Disponibilidade mensal (%) = ((tempo elegivel menos indisponibilidade computavel) / tempo elegivel) x
100. O célculo sera feito por componente e ambiente, no periodo e fuso definidos na Ordem, com base
nos pontos e registros de medicdo acordados. ExclusGes devem ser previstas, demonstraveis e
guantificadas. Se o tempo elegivel for zero, o relatério indicard auséncia de periodo mensuravel e nao
atribuird percentual ficticio. Degradacédo parcial seguird o critério aprovado para a funcao contratada.

5 Exclusoes

e manutenc¢do programada dentro do limite contratado;

e acdo ou omissdo demonstravel do Cliente, usuario, integracdo ou terceiro sob sua gestéo, na medida
em gue tenha causado o evento;

e falha comprovada de dispositivo, rede local, internet, operadora ou fornecedor fora do escopo
gerenciado, se a FORNECEDORA néao tiver contribuido e cumprir diagnéstico, comunicagédo e
escalonamento;

e suspensdo legitima por segurancga, uso indevido, ordem de autoridade ou inadimplemento;

e forgca maior e ataque de grande escala que ndo pudesse ser evitado por medida razoavel;

e recurso beta, demonstracdo, prova de conceito ou versdo sem compromisso de producao;

e evento sem evidéncia suficiente apds apuracdo conjunta; a auséncia de alerta no monitoramento da
FORNECEDORA nao invalida, por si s6, evidéncia confiavel apresentada pelo Cliente.

6 Manutencao

Janelas e limite mensal de manutenc¢éo excluida serdo preenchidos na Ordem; sem limite contratado, o
tempo de manutencdo ndo sera excluido automaticamente. Manutencdo programada serd comunicada
com pelo menos 48 horas de antecedéncia, salvo prazo expressamente aceito. Manutengcdo emergencial
poderad ocorrer sem antecedéncia para conter risco, com comunicacdo de causa, impacto e concluséo
assim que possivel; sua exclusédo do célculo dependera dos critérios expressamente acordados.
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7 Prioridades

servigo principal indisponivel para
P1 critica operacao relevante, sem alternativa
razoavel

ambiente de producéo inacessivel
para a maioria dos usuarios

funcéo importante degradada ou

P2 alta - . AR grupo ou console relevante afetado
indisponivel, com alternativa limitada
o impacto restrito, sem interrupcao . .
P3 média pac ~ P& falha isolada ou desempenho reduzido
material da operacgéo
. L, . . . nfiguracao, orientaca
P4 baixa divida, pedido, ajuste ou melhoria configuracao, orientagao ou

solicitacéo futura

8 Metas de atendimento

30 minutos no plano 4 horas quando

P1 . a cada 2 horas ; -
Operacional tecnicamente viavel
P2 2 horas Gteis diaria em dia util 1 dia dtil quando
tecnicamente viavel
o lanejamento em até 3
P3 8 horas uteis conforme avanco P J .
dias uteis
P4 2 dias uteis quando houver decisdo conforme fila e escopo

As metas comeg¢am com o recebimento do chamado pelo canal contratado e das informagBes minimas
indispensaveis ao diagndstico. Falta de informacdo ndo essencial ndo retardara injustificadamente a
contagem. Os prazos sdo de primeira resposta, atualizagdo e contorno, conforme tabela selecionada, e
nao garantia irrestrita de solucéo. Substituicdes da tabela deverdo ser escritas e aceitas na Ordem.

9 Abertura de chamado

O Cliente deve informar ambiente, usuarios afetados, inicio, impacto, passos de reproducédo, evidéncias e
contato disponivel. P1 deve ser aberto pelo canal de emergéncia do plano, além do registro escrito.
Chamado duplicado ndo acelera atendimento e podera ser consolidado.

10 Classificacao e escalonamento

A prioridade inicial pode ser revista apds diagnéstico. Divergéncia sera explicada ao contato do Cliente.
Incidente critico sera escalonado ao responsavel de operagcdo da FORNECEDORA; questdes de
seguranca ou dados seguirdo também o processo do DPA.

11 Obrigacoes do Cliente

O Cliente mantera contatos de plantdo, concederd acesso seguro, preservara evidéncias e executara
testes razoaveis. A contagem podera ser pausada apenas durante espera indispensavel por informacéo,
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acesso, aprovacdo ou teste sob responsabilidade do Cliente, com justificativa, registro de inicio e fim e
retomada informada. A pausa néo altera prazos legais de privacidade nem obrigacdes de mitigagdo que
possam ser cumpridas.

12 Monitoramento e relatorio

A FORNECEDORA utilizard monitoramento proprio ou de fornecedor compativel com o componente.
Medicdes do Cliente serdo consideradas quando reproduziveis. Relatério mensal sera fornecido quando
contratado, com disponibilidade, incidentes relevantes, manutencéo e créditos aplicaveis.

13 Créditos

Disponibilidade do Crédito sobre a mensalidade elegivel
componente

igual ou superior a meta sem crédito

até 0,5 ponto percentual

abaixo da meta 5 por cento

mais de 0,5 e até 2 pontos

abaixo 10 por cento

mais de 2 pontos abaixo 20 por cento

O crédito de SLA incide sobre a mensalidade recorrente elegivel do componente afetado, excluidos
equipamentos, conectividade, servicos profissionais e tributos, com limite de 20% no més, salvo regra
diferente escrita na Ordem. O pedido sera apresentado em até 30 dias do relatério disponibilizado ao
Cliente, com documentacdo do periodo. As faixas da tabela e essa regra devem ser expressamente
aceitas. Crédito é compensacao contratual de servico e ndo exonera responsabilidade por dolo, culpa
grave ou dano cuja reparacao ndo possa ser afastada, nem restringe direitos irrenunciaveis.

14 Incidentes repetidos

Se 0 mesmo componente descumprir a meta por trés meses consecutivos, as Partes elaborardo plano
corretivo. Se o descumprimento material persistir apds prazo razoavel, o Cliente podera encerrar o
componente afetado sem multa sobre o periodo futuro, além dos créditos ja devidos.

15 Continuidade e recuperacao

RTO, RPO, redundancia, regido secundaria e testes de desastre somente sdo vinculantes quando
descritos na Ordem ou no Anexo Técnico. A meta de disponibilidade nao cria, por si s@, garantia de perda
zero de dados ou recuperacdo em prazo determinado.

16 Seguranca e privacidade

Evento de seguranca pode exigir suspensdo, rotacdo de credenciais ou manutencdo emergencial. A
classificacdo operacional deste SLA ndo substitui a avaliacdo de risco a titulares, os prazos de
comunicacdo do DPA ou as obrigacfes da LGPD.
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17 Revisao do SLA

Alteracdes de metas, regras, canais ou escopo para periodos futuros exigem formalizacao e aceite escrito,
sem incorporacdo automatica de versdo futura ou reducdo retroativa. Ajustes técnicos urgentes de
seguranca poderdo alterar procedimentos temporariamente, com registro, comunicacgéo e restauragcédo do
fluxo, preservados os compromissos vigentes e os deveres legais.

Dependéncias externas no calculo de disponibilidade

A indisponibilidade de servico externo podera ser excluida do célculo apenas quando o componente
estiver identificado como dependéncia, a causa externa for demonstravel e a FORNECEDORA néo tiver
contribuido para a ocorréncia. O tempo de diagndstico e de escalonamento continuara sujeito as metas de
atendimento aplicaveis ao plano contratado.

Escopo do gerenciamento de servidores

O monitoramento e o atendimento cobrem apenas as camadas gerenciadas pela FORNECEDORA e
indicadas na Ordem de Contratacdo. Servidor compartilhado ou dedicado, sistema operacional, banco de
dados, aplicagéo, conectividade, dispositivo, integracéo e provedor devem possuir responsaveis definidos.
A FORNECEDORA coordenara o diagnostico das camadas sob sua gestdo e o escalonamento das
dependéncias.

Backup, restauracao, RPO e RTO

Existéncia de backup ndo implica restauracédo instantdnea nem auséncia de perda. O ponto maximo de
perda aceitavel (RPO), o tempo-alvo de recuperacdo (RTO), a frequéncia, a retencdo, o teste e a
prioridade de restauragdo somente sdo metas contratuais quando preenchidos na Ordem de Contratacao.
Sem esses campos, aplicam-se melhores esfor¢cos compativeis com o plano, sem meta especifica.

Ambientes de avaliacao

A avaliacdo gratuita de 7 dias, equivalentes a 168 horas desde a ativagdo comunicada, ndo integra o
célculo de disponibilidade nem os créditos deste SLA. N&o inclui SLA comercial, garantia de backup ou
recuperacdo, capacidade continua ou atendimento 24 horas, salvo obrigacdo especifica escrita no termo.
Suporte inicial sera encaminhado por sales@coreptt.com conforme escopo e disponibilidade; incidentes
de seguranca serao reportados a legal@coreptt.com e continuam sujeitos a triagem, cooperagdo e prazos
legais de protecdo de dados.

O Cliente devera manter meios de contingéncia e ndo depender exclusivamente do teste para
emergéncias ou processos criticos. A regularizacédo apds o teste exige proposta aceita e contratacao
formal; ndo existe conversao ou renovagdo automatica. Retencdo e expurgo de dados seguem o termo de
avaliacdo e o DPA, sem retencao gratuita de gravagdes por 90 dias.

Controle documental

Campo Registro

Responsavel pelo documento COREPTT TECNOLOGIA LTDA
Coordenacéo e revisdo juridica Responsavel a designar pela FORNECEDORA antes da assinatura

Comercial e contratagéo sales@coreptt.com
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Juridico privacidade e legal@coreptt.com

integridade

Revisdo e data 1.3 « 14 de outubro de 2026

Situagéo Minuta para revisao juridica

18 Assinaturas
COREPTT TECNOLOGIA LTDA Razao social indicada na Ordem de Contratacdo
CNPJ 69.599.966/0001-93 CNPJ indicado na Ordem de Contratacédo
Nome e cargo do representante Nome e cargo do representante
Assinatura eletrdnica Assinatura eletronica
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