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1.

Servico de Atendimento

O Servico de Atendimento (“Service Desk”) ao cliente da Gopliance é prestado em dias Gteis no

periodo das 10:00 das 18:00 horas de acordo com o hordrio de Brasilia.

As atividades de atendimento ao cliente dividem-se em duas etapas:

2.

Suporte técnico: atendimento remoto de profissional com especializagéo nos
aplicativos Gopliance e nos conceitos de mercado, atuando no contato direto com o
usudrio que poderd ser feito por e-mail (colocar o e-mail) ou através da area de “ajuda”
nos aplicativos Gopliance e deverd acionar a drea de Sustentacdo caso seja
identificada uma necessidade de correcdo no coédigo fonte. A drea é responsdével por
monitorar todas as solicitagées até seu encerramento;

Sustentagdo: atendimento de profissional técnico com especializagdo que ird fazer

intervencgdes no cédigo fonte de determinada solugéo; seré acionado pelo Service Desk.

Nivel de Servico (SLA)

A Gopliance observard os niveis de servico aqui definidos (Service Level Agreement ou “SLA”) na

prestacdo de servigo no que se refere d Licenga de Software na modalidade Saas, observado

N

que tais niveis estardo sujeitos & indisponibilidade e niveis de desempenho, conforme os

percentuais indicados.

GOpliance

Taxas de performance (Uptime): A Gopliance garantird a seguinte taxa de desempenho
para o uso exclusivo de sua estrutura: noventa e nove por cento (99%) de Uptime no
periodo de um més em Dias Uteis.

Manutengdo: A Gopliance poderd, a seu critério, prestar Manutengdo Programada e
Manutengdo de Emergéncia, conforme as disposi¢cdes deste documento.

Servigo de suporte: A equipe de suporte técnico da Gopliance estard disponivel para
prestar assisténcia ao Cliente. O atendimento ocorre de segunda a sexta-feira, das
10h00 as 18h00, em dias Uteis, seguindo o calenddrio oficial do Brasil e do Estado de S&o

Paulo. Os chamados serdo contabilizados conforme o hordrio da solicitagdo.

www.gopliance.com.br



GOpliance

3. Tempo de resposta e atendimento

o Tempo de
. . Tempo de Primeira .
Severidade Descrigéio Atendimento
Resposta

[ Resolugéio

Pouco impacto na execugdo da
. tarefa, erros de ortografiq, o o
Baixa J 12 horas (Uteis) 50 horas (Gteis)
navegacgdo de telas ou outros

problemas de visualizagdo

A fung@o pode ser usada com

restricdes menores. N&o é o .
Normal B o 8 horas (Gteis) 40 horas (Gteis)

critica para a realizagdo de

tarefas

A funcd@o pode ser usada com 6 horas (Gteis) 16 horas (Gteis)
restrigdes severas. Pode ser
Alta necessdria uma intervengdo
manual ou procedimento
paliativo

A fung@o ndo pode ser usada e
causa um impacto critico nas
operagdes dos usudrios finais
Urgente na execucdo da tarefa. Néo ha 2 horas (Gteis) 6 horas (Gteis)
nenhum paliativo disponivel ou
estd ocorrendo corrupgdo de

dados.

4. Registro de Ocorréncias (Incidentes)

A Gopliance oferece suporte técnico aos seus clientes por meio de e-mail (inserir e-mail) e da
drea de “Ajuda” nos aplicativos Gopliance. Todas as ocorréncias registradas nesses canais
ser@o devidamente documentadas, incluindo evidéncias enviadas pelo cliente, garantindo um

atendimento agil e eficiente.

Central de atendimento: A Central de Atendimento € o principal canal de comunicagdo entre
o usudrio e o Service Desk. Além do registro das ocorréncias, o cliente poderd acompanhar a
evolucdo do atendimento. Todas as solicitagdes serdo analisadas e classificadas pela equipe
de suporte nas seguintes categorias:

a) Sustentacdo;
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b) Projetos;
c) Consultoria e/ou treinamentos;

d) Novas demandas;

Classificagédo de prioridades: No momento do registro, o cliente pode sugerir uma classificagéo
de prioridade, contudo, a equipe de suporte avaliard a demanda e poderd ratificar ou ajustar

essa priorizag@o conforme a andlise técnica.

Suspensdo tempordria: A Gopliance poderd suspender temporariamente o acesso ao Software
e aos Servigos, a seu exclusivo critério, nos seguintes casos:

a) Degradacdo ou instabilidade do Software;

b) Emergéncias, eventos de Forga Maior ou vulnerabilidades de seguranga criticas;

c) Ataques externos ou falhas técnicas além do controle razoavel da Gopliance.

A Gopliance notificard o cliente previamente por escrito, sempre que possivel. A empresa ndo
terd qualquer responsabilidade ou obrigagcdo perante o Cliente por quaisquer
responsabilidades, perdas e danos ou lucros cessantes, ou perda de potenciais oportunidades
de negbcio possam surgir em relagdo & suspensdo do acesso da Gopliance ao Software e aos

Servigos.

Cooperacdo: O Cliente deverd corrigirimediatamente quaisquer erros, bugs ou falhas em seus
sistemas operacionais efou softwares detectados, e que levem os sistemas do cliente a
acessarem incorretamente ao Software e/ou Servicos, e notificar a Gopliance apés a conclusdo

das agdes corretivas.

Infraestrutura: O desempenho dos servigcos depende da infraestrutura do cliente, incluindo
conexdo e disponibilidade da internet, redes internas, cabos e equipamentos, que ndo estdo

sob a responsabilidade e controle da Gopliance e sdo de responsabilidade exclusiva do Cliente.

¢ Nd&o obstante qualquer disposicdo em contrdrio no Contrato e sem limitar qualquer
outra disposigdo deste Contrato, qualquer representa¢do feita pela Gopliance
relativamente ao acesso, desempenho, velocidade, fiabilidade, disponibilidade, uso ou
consisténcia do Software e Servicos da Goplionce é baseada em esforgos
comercialmente razodveis; e

e Nd&o é dada qualquer garantia em relagdo a qualquer nivel minimo no que diz respeito
ao acesso, desempenho, velocidade, fiabilidade, disponibilidade, utilizagdo ou
consisténcia do Software e Servigos em relagdo & disponibilidade da internet, incluindo

redes, instalagdes de cabos e equipamento que ndo estejam sob o controle da
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Gopliance, mas a Gopliance concorda que envidard esforcos comercialmente razodveis

para restaurar tal disponibilidade na medida do que estiver ao seu alcance.

Importancia do Registro de Ocorréncias: O registro de ocorréncias pelos canais oficiais é

essencial para um suporte eficiente e para a melhoria continua das aplicagdes e processos da

Gopliance. Sem esse registro, uma solicitagdio pode ndo ser corretamente encaminhada e

resolvida pelas equipes responsdveis.

5.
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a)

d)

Classificacdo das ocorréncias

Sustentagdo — é a classificagéo dada aos problemas que ocorrem em produgdo, ou
seja, itens que podem acarretar algum dano ao processo didrio, caso ndo sejam

atendidos dentro de um prazo determinado.

Projeto — € a classificag@o dada aos problemas que ocorrem em homologacdo, ou sejq,
itens que ainda est@o em processo de testes pelos usudrios.

Consultoria efou treinamentos - é o processo de capacitacdo e orientacdo de usudrios
para a melhor utilizagdo da solu¢gdo, garantindo que compreendam suas
funcionalidades, melhores prdticas e aplicabilidade no dia a dia. Além disso, a
consultoria visa analisar as necessidades do cliente, identificar oportunidades de
otimizagdo e personalizar o uso do software para maximizar seus beneficios. Além disso,
recebem esta classificagdo as ocorréncias ligadas a davidas de utilizagdo do dia a dig,
auxilio na publicagéo ou cadastramento de materiais ou designagdo de audiénciaq,
davidas de parametrizagées de comités e semelhantes, extragées ou exportagdes de
bases especificas que ainda ndo estejom com essa opg¢do habilitada,
reprocessamentos, dentro outros.

Nova Demanda - & a classificagdo dada aos novos itens a serem desenvolvidos ou
implementados ao sistema, como uma nova funcionalidade, ou sejq, itens de change
request, que precisam ser desenvolvidos conforme as especificagdes funcionais
elaboradas pela Gopliance com respectiva elaboragdo de proposta contendo os
investimentos e prazos de acordo com a complexidade da solicitagdo requerida e
mediante aprovagdo do cliente.

Papéis assumidos pelo cliente

Usudrio qualificado: usudrio que registrard qualquer ocorréncia. Deve ter conhecimento

do Aplicativo em uso e do fluxo operacional vigente.

www.gopliance.com.br
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8.

b)

d)

Gestor de sustentagdo (RTB - Run the Bank): técnico devidamente capacitado que fard
a gestdo das ocorréncias abertas e garantird o levantamento das evidéncias
necessdrias e da qualidade das mesmas. Deve ser capaz de participar do processo de
priorizagdo e classificagdo da urgéncia das ocorréncias.

Papéis assumidos pelo Atendimento ao cliente

Analista de suporte de Service Desk > R1/R2/R3: analista de negbcios conhecedor da
solugdo como um todo e especialista nos sistemas da Gopliance, bem como nos
conceitos de mercado associados. Néo teré especializacé@o no processo operacional do
cliente.

Analista de suporte de Sustentacéio > Rl (BUs): analista de negécios ou técnico
conhecedor da solugdo como um todo e especialista em algum sistema especifico,
possui condigdes de fazer intervengdes no coédigo fonte de determinada solugdo. Néo
terd especializagdo no cliente. Por outro lado, terd dominio completo de determinado
produto.

Gestor de Atendimento (RTB - Run the Bank): técnico devidamente capacitado que

faré a gestdo das ocorréncias abertas e garantiré o pleno atendimento do SLA;

Gerente de contas (CRM): Responsdvel por centralizar e acompanhar os itens

classificados como nova demanda;

Produtos: Responsdvel por ratificar ou retificar o entendimento de nova demanda e
caso positivo dar continuidade aos processos de andlise do item.

Fluxo de atendimento para novas demandas

Caso a ocorréncia seja classificada como nova demanda o item entra para o backlog e &

direcionado para andlise de viabilidade funcional, técnica, qualificagdo e estimativa do esforgo

necessdrio para a realizagéo do processo de desenvolvimento.

Baseado em diversos fatores, inclusive o esfor¢co estimado para o desenvolvimento, é realizada

uma tratativa comercial para viabilizagdo da entrada da demanda no plano de produto, caso

o item ndo seja aprovado comercialmente, mas a Gopliance entenda que agrega ao produto,

o mesmo serd incluido no roadmap.

GOpliance
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] ANALISE DE . A
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9.

10.
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a)

b)

d)

a)

b)

d)

siM

PLANO DE
PRODUTO

NED

CHAMADO AGREGA AD
FINALZADO PRODUTO

SiM

ROADMAP

Qualificacdo dos itens

Itens legais: sGio aqueles claramente definidos por érgdo regulador governamental com

procedimentos e penalidades determinados;

Itens de mercado: sdo aqueles estabelecidos por entidades de classe que, caso ndo

cumpridos, resultem em penalidade ao cliente;

Praticas de mercado: sdio processos praticados com frequéncia, mas que ndo incorrem

em obrigatoriedade aos clientes;

Itens especificos: tém sua origem em necessidades especificas de cliente.

Controle de estoque de requisi¢cdes

Em desenvolvimento - Itens presentes no escopo da release em desenvolvimento no

momento;

Plano de produto - Itens aprovados para planejamento nas préximas releases
(elegiveis para desenvolvimento);

Roadmap - Itens elegiveis para o plano de produto que agregam diferencial técnico-
funcional ou serdo custeados por clientes;

Backlog - demais itens registrados.

www.gopliance.com.br
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1. Requisitos que estdo fora do escopo do Service Desk

Salvo nos casos em que existir acordo ou proposta comercial estabelecendo condi¢cées
especificas, ndo haverd plantdo ou atendimento fora do periodo de suporte especificado
anteriormente.

N&o esté previsto suporte a sustentag@o da solugdo com presenca de analistas no ambiente
do cliente. Porém, isso pode ser negociado em proposta adicional.

Caso exista algum problema de conexdo de acesso remoto, caberd ao cliente repassar todas
as evidéncias e informagdes disponiveis para os analistas de suporte.

12. Defini¢des Gerais

Evento Excluido: Significa qualquer indisponibilidade ou problemas de desempenho do
Software e dos Servicos que: (i) resultem dos sistemas, software, servicos, equipamentos ou
tecnologia controlados ou operados pelo Cliente; (ii) resultem de agées ou inagées do Cliente;
(i) sejaom causados por um evento de Forga Maior; (iv) resultem de sistemas, software, servigos,
equipamentos e/ou tecnologia operados ou fornecidos por terceiros, incluindo, sem limitagéo,
interface de programacdo de aplicagdées (APIs) de producdo, interfaces voltadas para o
usudrio, servico de autenticagdo forte do cliente (strong customer authentication), portais de
desenvolvedores, ambientes de teste ou bloqueio de acesso ao Cliente por parte de terceiro,
incluindo, mas néo limitado & instituicéo financeira.

Manutengdo de Emergéncia: Significa quaisquer mudancgas criticas no sistema que néo
podem ser adiadas até a Manutengdo Programada, incluindo, sem limitagcdo, mudangas
destinadas a resolver a inacessibilidade de uma funcionalidade critica do Software ou a
exposi¢cdo de uma vulnerabilidade de seguranca critica. Se ndo forem tratadas em tempo habil,
tais questdes poderdo desestabilizar o Software e afetar o desempenho e a disponibilidade dos
Servigos.

Manutengéo Programada: Manutengées Programadas sdo (i) quaisquer manutengées
realizadas em dias que ndo sejom considerados Dias Uteis e em hordrios que ndo hordrio
comercial (08h as 17h); ou (ii) séo as informadas pela Gopliance com antecedéncia de no
minimo 24 (vinte e quatro) horas.

Manutengdo do Servigo de Nuvem: SGo manutengdes realizadas pelo prestador do servigo de
nuvem oferecido pela Gopliance na modalidade SaaS. A Gopliance deverd informar o Cliente
sobre o recebimento de notificagcdo do prestador do servico de huvem na modalidade Saas,
sobre (i) eventual indisponibilidade, total ou parcial, do ambiente de nuvem que possam afetar
a prestagdo dos Servicos; e (ii) alteragdes na tecnologia da nuvem, incluindo, mas ndo se
limitando a modificagdes, atualizagdes e upgrades.

® )
000 0000
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Tempo de Primeira Resposta: Intervalo entre a abertura do chamado pelo Cliente e o primeiro
contato por um especialista técnico da Gopliance.

Tempo de Atendimento. Tempo entre a abertura de ticket pelo Cliente e (1) o
reestabelecimento, ainda que tempordrio e parcial, do funcionamento do Software; ou (2) o
encaminhamento para manutengdo. O Tempo de Atendimento ndo inclui tempo de
manutencgéo ou correcdo do Software efou seu codigo fonte ou codigo objeto, o qual serd
determinado pela Gopliance caso-a-caso.

“Uptime": Significa o tempo total em minutos que o Software estd disponivel e em pleno
funcionamento no curso de qualquer més menos o tempo da Manutengdo Programada,
Manuteng¢do de Emergéncia, Manutengdo do Servico de Nuvem e qualquer Evento Excluido
naquele més.
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