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Introducao

Sobre este Documento

Este Contrato de Nivel de Servico para Servicos Online da Looplex (este “SLA") faz parte do seu contrato de licenciamento da
Looplex (o "Contrato” ou “Termos de Uso e Licenciamento”). Os termos em letras mailsculas usados, mas ndo definidos, neste
SLA deverao ter o significado atribuido a eles no Contrato. Este SLA aplica-se aos Servicos Online da Looplex indicados neste
documento (um “Servico” ou os “Servicos”), mas ndo se aplica a servicos de empresas parceiras, marcas separadas
disponibilizados com ou relacionados aos Servicos ou a qualquer software on-premisses que possa vir a fazer parte de qualquer
Servigo.

Se nos ndo atingirmos e mantivermos os Niveis de Servigo para cada Servi¢o conforme descrito neste SLA, vocé podera estar
qualificado a obter um crédito proporcional aos valores de servicos mensais. N6s ndo modificaremos os termos do seu SLA
durante o prazo inicial da sua assinatura; no entanto, se vocé renovar sua assinatura, a versao atual deste SLA no momento do
inicio do prazo de renovacdo se aplicara integralmente ao prazo de renovacdo. N6s forneceremos uma notificacdo de, pelo
menos, 60 dias por alteragGes substanciais adversas a este SLA. Vocé pode analisar a versdo mais atual deste SLA a qualquer
momento em https://docs.looplex.com.br/pt-BR/legal/product/service-level-agreements-SLA.

Visualizacdes e Servicos Online e/ou niveis de servico fornecidos gratuitamente nao estdo incluidos nem qualificados para
créditos ou reivindicagdes de SLA.

Versoes anteriores deste documento

Este SLA fornece informacdes sobre os Servicos disponiveis atualmente. Versdes mais antigas deste documento estdo
disponiveis mediante contato com o Suporte ou com seu gerente de conta Looplex.
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Termos Gerais

Definicoes

“Periodo Aplicavel” significa, nos 30 dias anteriores e incluindo o Ultimo dia do Incidente para o qual um Crédito de
Compensacao é devido, o nimero de dias em que vocé é assinante de um Servigo.

“Valores de Servico Aplicaveis” significa o total dos valores realmente pagos por vocé para um Servico que é aplicavel ao
Periodo Aplicavel no qual um Crédito de Compensacao é devido.

“Tempo de Inatividade” é definido para cada Servigo nos Termos Especificos ao Servico a seguir. O Tempo de Inatividade ndo
inclui o Tempo de Inatividade Programado. O Tempo de Inatividade nédo inclui a indisponibilidade de um Servico devido as
limitagdes descritas abaixo e nos Termos Especificos aos Servigos.

“Cédigo de Erro” significa uma indicagdo de que houve falha na operagdo, como um cdédigo de status HTTP no intervalo de 5xx.
“Conectividade Externa” é o trafego de rede bidirecional por meio de protocolos com suporte como HTTP e HTTPS que podem
ser enviados e recebidos de um endereco IP publico.

“Incidente” significa (i) qualquer evento exclusivo ou (ii) qualquer conjunto de eventos que resultem em Tempo de Inatividade.
“Portal de Gerenciamento” significa a interface da Web, fornecida pela Looplex, por meio da qual os clientes podem gerenciar
o Servico.

“Tempo de Inatividade Programado” significa os periodos do Tempo de Inatividade relacionado a rede, ao hardware ou a
manutencdo ou as atualizagdes do Servico. Nos publicaremos a notificagdo ou notificaremos vocé pelo menos 5 (cinco) dias
antes do inicio do Tempo de Inatividade.

“Crédito de Compensacao” é a porcentagem dos Valores de Servico Aplicaveis creditados a vocé apds a aprovagao de
requerimento judicial ou extrajudicial para a Looplex.

“Nivel de Servico” significa as métricas de desempenho estabelecidas neste SLA que a Looplex concorda em cumprir na
entrega dos Servicos.

“Recurso do Servigo” significa um recurso individual disponivel para uso em um Servico.

“Recursos de Complemento do Servigo” significa qualquer recurso, funcionalidade ou contelddo adicional de Terceiros
associados ao Servico, tais como informacdes ou processamentos vindos de outros sistemas ou servicos SaaS externos a
Looplex, ou conteldos de terceiros distribuidos na plataforma de maneira privada ou via marketplace (Loja Looplex).

"Cédigo de Exito” significa uma indicacio de que a operacdo foi executada com éxito, como um cédigo de status HTTP no
intervalo de 2xx.

“Janela de Suporte” significa o periodo de tempo durante o qual um recurso de Servico ou compatibilidade com um servi¢o ou
produto separado recebe suporte.

“Minutos do Usuario” significa o niUmero total de minutos em um Periodo Aplicavel, menos todo o Tempo de Inatividade
Programado, multiplicado pelo nimero total de usuarios.

Termos

Requerimentos

Para que a Looplex considere um requerimento, vocé devera envid-lo ao atendimento ao cliente da Looplex, incluindo todas as
informagdes necessarias para que a Looplex faga a validagdo dele, incluindo, sem limitacdo: (i) uma descricdo detalhada do
Incidente; (ii) informagdes sobre o tempo e a duracdo do Tempo de Inatividade; (iii) o nimero e a localizagdo dos usuérios
afetados (se aplicavel) e (iv) as descri¢cdes de suas tentativas para solucionar o Incidente quando ele ocorreu.

Para um requerimento relacionado aos Servicos da Looplex, nés devemos receber o requerimento até o final do Periodo
Aplicavel apds o més no qual ocorreu o Incidente. Por exemplo, se o Incidente ocorreu em 15 de fevereiro, deveremos receber o
requerimento e todas as informacdes exigidas até 31 de marco.

Avaliaremos todas as informacdes razoavelmente disponibilizadas para nés e faremos uma determinagdo de boa-fé para avaliar
se é devido um Crédito de Compensacao. Envidaremos os esforcos comercialmente razoaveis para processar as a¢des judiciais
ou extrajudiciais durante o més subsequente e em 30 (trinta) dias contados do recebimento. E necessério estar em total
conformidade com o Contrato para estar qualificado para um Crédito de Compensacdo. Se determinarmos que um Crédito de
Compensacao é devido a vocé, aplicaremos o Crédito de Compensacdo ao seus Valores de Servico Aplicaveis.
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Se vocé tiver mais de uma Assinatura de plano de uso (ndo como um pacote), vocé podera enviar requerimentos de acordo com
0 processo descrito acima como se cada Assinatura fosse coberta por um SLA individual. Por exemplo, se vocé tiver assinado um
Plano Standard e um Plano Pro para equipes diferentes em sua Organizacdo (ndo como parte de um pacote) e durante o prazo
da assinatura um Incidente causar Tempo de Inatividade para ambos os Servicos, talvez vocé esteja qualificado para dois
Créditos de Compensacdo separados (um para cada Servico), enviando dois requerimentos de acordo com este SLA. Caso mais
de um Nivel de Servigo para um Servico especifico ndo esteja sendo cumprido em decorréncia do mesmo Incidente, vocé devera
escolher apenas um Nivel de Servico como objeto do requerimento com base no Incidente. Salvo se disposto de outra forma em
um SLA especifico, somente um Crédito de Compensacdo é permitido por Servico por um Periodo Aplicavel.

Créditos de Compensacao

Os Créditos de Compensacdo sdo seu Unico recurso exclusivo para qualquer problema de desempenho ou disponibilidade para
qualquer Servico de acordo com os Termos de Uso e este SLA. Vocé ndo pode compensar unilateralmente seus Valores de
Servigos Aplicaveis para qualquer problema de desempenho ou disponibilidade.

Os Créditos de Compensacao se aplicam somente aos valores pagos para o Servico especifico, Recursos de Servi¢os ou para a
camada Servicos para a qual um Nivel de Servico (SLA) ndo foi atendido. Em casos nos quais os Niveis de Servico se aplicam a
Recursos de Servicos individuais ou a camadas de Servigos separadas, os Créditos de Compensacao se aplicam somente aos
valores pagos para o Recurso de Servicos ou para a camada Servicos afetado, conforme aplicavel.

Os Créditos de Compensacao concedidos em qualquer més de cobranga para um Servigo ou Recurso do Servigo especifico ndo
excederdo, em nenhuma circunstancia, os valores de servico mensais do Servigo ou Recurso do Servigo, conforme aplicavel, no
Periodo Aplicavel.

Se vocé comprar Servicos como parte de um pacote ou de outra oferta exclusiva, os Valores de Servigcos Aplicaveis e o Crédito
de Compensacdo para cada Servico serdo aplicados para todo o valor mensal respectivo do Plano, ndo havendo cumulacdo de
Créditos de Compensagdo em caso de violagdo de mais de um Nivel de Servico (SLA) de diferentes Servigcos. Por exemplo, se no
mesmo més ocorrer uma violacdo de SLA de um Servico A que dé ao Cliente o direito a um desconto de 20% e outra violagdo
de um Servico B que dé ao Cliente o direito a um desconto de 15%, o Cliente tera direito a um Crédito de Compensacgdo que dé
um desconto maximo de 20% sobre os Valores de Servigos do plano ou pacote.

Caso vocé esteja usufruindo de Créditos Promocionais em seu plano de uso, os Créditos de Compensacdo somente serdo
aplicaveis aos Valores de Servico que excedam o valor dos Créditos Promocionais aplicados a Assinatura. Por exemplo, se na
assinatura de um Servigo no calor de R$ 10.000,00 mensais estiver sendo aplicado no més do incidente um Crédito Promocional
equivalente a 10% do valor da Assinatura (R$ 1.000,00), e a violagdo do Nivel de Servigo (SLA) der direito a um desconto de 25%
(R$ 2.500,00), o Crédito de Compensacéo causara um desconto efetivo de 15% (R$ 1.500,00) sobre o Valor do Servico
representado pelo total da Assinatura ou pacote, reduzindo o valor a pagar de R$ 9.000 (valor com o desconto do Crédito
Promocional) para R$ 7.500,00.

Se vocé pagou adiantado o Valor do Servico em planos de assinatura de vinculagdo anual ou superior, o Crédito de
Compensacao sera calculado pela divisdo do que seria o valor mensal pago, e serd aplicado para o préximo periodo de
pagamento do seu Contrato. Por exemplo, se vocé pagou R$ 120.000,00 adiantado para o primeiro ano de uma assinatura, e no
4° més de vigéncia ocorreu um Incidente que resultou em violacdo do Nivel de Servico (SLA) que dé direito a um desconto de
30%, o valor do Crédito de Compensagao sera de R$ 3.000,00", aplicavel no pagamento do 13° més quando ocorrer um novo
pagamento da assinatura.

Limitacoes
NAO SERAO APLICAVEIS A ESTE SLA, NEM AOS NIVEIS DE SERVICO APLICAVEIS, PROBLEMAS DE DESEMPENHO
OU DISPONIBILIDADE:

1. Devido a fatores fora do nosso controle razoavel (por exemplo, desastres naturais, guerra, atos de terrorismo, tumultos,
acdes do governo ou uma falha de rede ou de dispositivo externo aos nossos datacenters, incluindo no seu site ou entre
seu site e o nosso datacenter);

T ou R$ 120.000 dividido por 12 vezes 30%.
Sumario > Introducéo > Termos Gerais -> Termos Especificos ao Servico, > Apéndices
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2. Resultantes do uso dos servicos, hardware ou software ndo fornecido por noés, incluindo, mas sem limitagdo, problemas
resultantes de largura de banda inadequada ou relacionada a software ou servicos de terceiros;

3. Durante ou com relagdo a visualizagdo, pré-langamento, versdo beta ou versdo de avaliacdo (trial) de um Servico,
recurso ou software (conforme determinado por nds), ou com relagdo a compras feitas utilizando exclusivamente
créditos de assinatura da Looplex;

4. Resultantes de falhas no Datacenter da Microsoft, AWS ou Google, ou ainda outro servico ou API online fora de
controle da Looplex, quando sua conectividade de rede é explicitamente dependente desse local de uma maneira ndo
resiliente;

5. Resultantes da acdo ndo autorizada ou da falta de agdo, quando exigido, ou de seus funcionérios, representantes,
contratados ou fornecedores ou de qualquer pessoa que tenha acesso a nossa rede por meio de suas senhas ou
equipamentos ou, de outra forma, resultantes da sua falha em seguir praticas de seguranca adequadas;

6. Decorrentes do ndo cumprimento das configuracdes exigidas, do uso das plataformas compativeis, do
descumprimento de nossa Politica de Uso aceitavel, do uso que vocé faz dos Servicos ou do Sistema de uma maneira
inconsistente com os recursos e a funcionalidade dos Servi¢os ou do Sistema (por exemplo, tentativas de executar
operagdes sem suporte) ou inconsistentes com as nossas orientacdes publicadas

7. Resultantes em falha na entrada, instru¢des ou argumentos (por exemplo, solicitagdes para acessar arquivos que nao
existem);

8. Resultantes das suas tentativas em executar operacdes que excederam as cotas prescritas ou resultantes de nosso
controle de comportamento abusivo suspeito;

9. Ajanela de manutencdo mensal que gera um tempo de inatividade programada para corrigir o servidor e a
infraestrutura é excluida do célculo do tempo de atividade.

10. Causados pelo uso que vocé faz de um Servico depois de solicitarmos a modificacdo do uso que vocé faz do Servico, se
vocé ndo tiver modificado o uso conforme recomendado;

Servicos licenciados por meio dos contratos do Programa de Inovacdo Aberta, Parceria Educacional ou ambiente do Looplex
Academy ndo estdo qualificados para Créditos de Compensacdo com base em valores de servicos. Para esses Servicos, qualquer
Crédito de Compensacdo para o qual vocé possa estar qualificado seré creditado na forma de tempo de servico (ou seja, em
dias) em oposicdo aos valores de servicos, e qualquer referéncia a “Valores de Servigos Aplicaveis” sera excluida e substituida
por "Periodo Aplicavel”.

Sumario > Introducéo > Termos Gerais -> Termos Especificos ao Servico, > Apéndices




L

Looplex

Looplex Service Level Agreement (SLA) online services - consolidado 2023.09.27

Termos Especificos ao Servico

Plataforma Looplex

Looplex Platform (geral)

Tempo de Inatividade: qualquer periodo de tempo superior a 60 minutos no qual os usuérios finais fiquem impossibilitados de
fazer login em sua instancia. O tempo de inatividade ndo inclui o tempo de inatividade programado, a indisponibilidade dos
Recursos de Complemento do Servico (aplicacdes e contelido de terceiros acessados na plataforma) ou a incapacidade

de acessar o Servico devido as suas modificagdes do Servico.

Porcentagem de Tempo de Atividade: A Porcentagem de Tempo de Atividade é calculada usando-se a seguinte férmula:

#Minutos no més -#Minutos em que o servico Looplex nGo estad disponivel
X

- — 100
#Minutos no més

sendo que o Tempo de Inatividade é medido em Minutos em que o Servigo ndo esta disponivel; ou seja, para cada Periodo
Aplicavel, o Tempo de Inatividade é a soma da duragdo (em minutos) de cada Incidente que ocorre durante esse Periodo
Aplicavel. Se nem todos os usuarios da Organizacdo forem impactados, o desconto serd calculado multiplicando-se o nimero
de usuarios impactados pelo Incidente em questdo dividido pelo nimero total de usuérios cadastrados no Servico.

Crédito de Compensacgao:

Porcentagem de Tempo de Atividade Crédito de Compensagao
<99,5% 10%
< 95% 30%
< 90% 60%
< 80% 100%

Looplex Cases

Tempo de Inatividade: qualquer periodo de tempo superior a 60 minutos quando os usuarios finais estdo impossibilitados de
ler ou escrever quaisquer dados de Servico sobre os quais eles tém permissdo adequada, mas isso ndo inclui a ndo
disponibilidade dos Recursos de Complemento do Servico. O Tempo de Inatividade ndo inclui o Tempo de Inatividade
Programado.

Porcentagem de Tempo de Atividade: A Porcentagem de Tempo de Atividade é calculada usando-se a seguinte férmula:

#Minutos no més -#Minutos em que o servico Looplex néo estd disponivel 100
T P X
#Minutos no més

sendo que o Tempo de Inatividade é medido em Minutos em que o Servico ndo esta disponivel; ou seja, para cada Periodo
Aplicavel, o Tempo de Inatividade é a soma da duracdo (em minutos) de cada Incidente que ocorre durante esse Periodo
Aplicavel. Se nem todos os usuarios da Organizacdo forem impactados, o desconto sera calculado multiplicando-se o nimero
de usuarios impactados pelo Incidente em questao dividido pelo nimero total de usuarios cadastrados no Servico.

Crédito de Compensacgao:

Porcentagem de Tempo de Atividade Crédito de Compensacao
<99,5% 10%
< 95% 20%
< 90% 40%
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Looplex People

Tempo de Inatividade: qualquer periodo de tempo superior a 60 minutos quando o usuario final esta impossibilitado de ler ou
escrever quaisquer dados de Servigo sobre os quais eles tém permissdo adequada, mas isso ndo inclui a ndo disponibilidade dos
Recursos de Complemento do Servigco. O Tempo de Inatividade ndo inclui o Tempo de Inatividade Programado.

Porcentagem de Tempo de Atividade: A Porcentagem de Tempo de Atividade é calculada usando-se a seguinte férmula:

#Minutos no més -#Minutos em que o servico Looplex néo estad disponivel

- — 100
#Minutos no més

sendo que o Tempo de Inatividade é medido em Minutos em que o Servigo ndo esta disponivel; ou seja, para cada Periodo
Aplicavel, o Tempo de Inatividade é a soma da duragdo (em minutos) de cada Incidente que ocorre durante esse Periodo
Aplicavel. Se nem todos os usuarios da Organizacdo forem impactados, o desconto serd calculado multiplicando-se o nimero
de usuarios impactados pelo Incidente em questao dividido pelo nimero total de usuarios cadastrados no Servigo.

Crédito de Compensacgao:

Porcentagem de Tempo de Atividade Crédito de Compensagao
<99,5% 5%
< 95% 10%
< 90% 20%

S sumério/Definicses
Looplex Works

Tempo de Inatividade: qualquer periodo de tempo superior a 120 minutos em que os usuarios ndo conseguem enviar ou
receber documentos para assinatura, intimacdes e andamentos judiciais, solicitagdes de trabalho, documentos para protocolo
(integracdo), ou e-mails. O Tempo de Inatividade ndo inclui o Tempo de Inatividade Programado.

Porcentagem de Tempo de Atividade: A Porcentagem de Tempo de Atividade é calculada usando-se a seguinte férmula:

#Minutos no més -#Minutos em que o servico Looplex néo estd disponivel
#Minutos no més

sendo que o Tempo de Inatividade é medido em Minutos em que o Servico ndo esta disponivel; ou seja, para cada Periodo
Aplicavel, o Tempo de Inatividade é a soma da duracdo (em minutos) de cada Incidente que ocorre durante esse Periodo
Aplicavel. Se nem todos os usuarios da Organizacdo forem impactados, o desconto sera calculado multiplicando-se o nimero
de usuarios impactados pelo Incidente em questao dividido pelo nimero total de usuérios cadastrados no Servigo.

Crédito de Compensacgao:

Porcentagem de Tempo de Atividade Crédito de Compensagao
<99,5% 5%
< 95% 10%
< 90% 20%

Looplex Finance

Tempo de Inatividade: qualquer periodo de tempo superior a 60 minutos quando o usuério final esta impossibilitado de ler ou
escrever quaisquer dados de Servigo sobre os quais eles tém permissdo adequada, mas isso ndo inclui a ndo disponibilidade dos
Recursos de Complemento do Servico. O Tempo de Inatividade néo inclui o Tempo de Inatividade Programado.

Porcentagem de Tempo de Atividade: A Porcentagem de Tempo de Atividade é calculada usando-se a seguinte formula:
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Looplex

#Minutos no més -#Minutos em que o servico Looplex néo estd disponivel
X

- — 100
#Minutos no més

sendo que o Tempo de Inatividade é medido em Minutos em que o Servigo ndo esta disponivel; ou seja, para cada Periodo
Aplicavel, o Tempo de Inatividade é a soma da duragdo (em minutos) de cada Incidente que ocorre durante esse Periodo
Aplicavel. Se nem todos os usuarios da Organizacdo forem impactados, o desconto serd calculado multiplicando-se o nimero
de usuarios impactados pelo Incidente em questdo dividido pelo nimero total de usuérios cadastrados no Servigo.

Crédito de Compensacao:

Porcentagem de Tempo de Atividade Crédito de Compensagao
<99,5% 10%
< 95% 20%
< 90% 40%

Looplex Dashboards

Minutos de Tempo de Inatividade: O total de minutos acumulados em um Periodo Aplicavel durante o qual todos os recursos
do Looplex Dashboards informados abaixo nédo estdo disponiveis, ndo incluindo-se a ndo disponibilidade de Recursos de
Complemento do Servico (dashboards de terceiros acessados na plataforma):

Exibicao: Exibir Painéis, Relatérios e Aplicativos do Looplex Dasboards no servico.
Atualizacao do Conjunto de Dados: Agendar ou acionar manualmente a operacdo de atualizagdo e esperar que essas
operacdes sejam concluidas dentro dos prazos esperados, considerando todas as condi¢des que possam afetar as velocidades

de atualizacdo (por exemplo, tamanho do conjunto de dados).

Acesso ao Portal do Looplex Dashboards: Acessar e usar o Portal do Looplex Dasboards dentro dos prazos esperados,
considerando as condi¢bes da rede e as limitagdes locais para o ambiente do cliente ou externas a Looplex.

Porcentagem de Tempo de Atividade: A Porcentagem de Tempo de Atividade é calculada usando-se a seguinte féormula:

Total de minutos em um més - Minutos de Tempo de Inatividade

Total de minutos em um més 100
Crédito de Compensacgao:
Porcentagem de Tempo de Atividade Crédito de Compensagao
<99,5% 5%
< 95% 10%
< 90% 20%

Looplex Storage

Tempo de Inatividade: qualquer periodo de tempo superior a 60 minutos quando o usuério final esta impossibilitado de ler ou
escrever quaisquer dados de Servico sobre os quais eles tém permissdo adequada, mas isso néo inclui a ndo disponibilidade dos
Recursos de Complemento do Servigo. O Tempo de Inatividade nao inclui o Tempo de Inatividade Programado.

Porcentagem de Tempo de Atividade: A Porcentagem de Tempo de Atividade é calculada usando-se a seguinte formula:

#Minutos no més -#Minutos em que o servico Looplex néo estd disponivel
X

- — 100
#Minutos no més

Sumario > Introducéo > Termos Gerais -~ Termos Especificos ao Servico > Apéndices




L

Looplex

Looplex Service Level Agreement (SLA) online services - consolidado 2023.09.27

sendo que o Tempo de Inatividade é medido em Minutos em que o Servigo ndo esta disponivel; ou seja, para cada Periodo
Aplicavel, o Tempo de Inatividade é a soma da duragdo (em minutos) de cada Incidente que ocorre durante esse Periodo
Aplicavel. Se nem todos os usuarios da Organizacdo forem impactados, o desconto sera calculado multiplicando-se o nimero
de usuarios impactados pelo Incidente em questao dividido pelo nimero total de usuérios cadastrados no Servigo.

Crédito de Compensacao:

Porcentagem de Tempo de Atividade Crédito de Compensagao
<99,5% 5%
< 95% 10%
< 90% 20%

Looplex Inside e Engenharia juridica

Servicos de Gerenciamento de API

Defini¢oes Adicionais:

“Minutos de Implantacao” é o nimero total de minutos em que uma determinada instancia de Servico de Gerenciamento de
API foi implantada no Looplex Graph ou outro servico de API da Looplex durante um Periodo Aplicavel.

“Maximo de Minutos Disponiveis” é a soma de todos os Minutos de Implantacdo em todas as instancias do Gerenciamento
de APl implantadas por vocé para uma determinada assinatura da Looplex durante um Periodo Aplicavel.

“Proxy” é o componente do Servico de Gerenciamento de API responsavel por receber solicitacdes de APl e encaminhéa-las para
a API dependente configurada.

Tempo de Inatividade: O total acumulado de Minutos de Implantacdo em todas as instancias do Gerenciamento de API
implantadas por vocé em uma determinada assinatura do Looplex durante os quais o Servico de Gerenciamento de API
permanece indisponivel. Um minuto serd considerado indisponivel para uma determinada instancia do Gerenciamento de API se
todas as tentativas continuas de executar operacdes pelo Proxy durante o minuto resultar em um Cédigo de Erro ou nao
retornar um Cédigo de Exito em até cinco minutos.

Porcentagem de Tempo de Atividade: A Porcentagem de Tempo de Atividade é calculada usando-se a seguinte féormula:

Madximo de Minutos Disponiveis — Tempo de Inatividade

— - - — 100
Mdximo de Minutos Disponiveis x

Crédito de Compensacao para implantacées de Camadas de Consumo, Basica, Padrao e Premium dimensionadas em
uma Unica regiao:

Porcentagem de Tempo de Atividade Crédito de Compensacao
<99,5% 5%
< 95% 10%
< 90% 20%

Looplex Dev Studio

Definicoes Adicionais:

“Servigo de Compilagdo” é um recurso que permite que os clientes criem seus aplicativos de logica juridica (Templates de
Documento, Templates de Fluxo etc.) no ambiente de engenharia juridica do dev.looplex.com.
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Tempo de Inatividade: qualquer periodo de tempo superior a 60 minutos no qual os usuarios finais fiquem impossibilitados de
fazer login em sua instancia de Servico de Compilagdo sobre a qual eles tém permissdo adequada. O tempo de inatividade ndo
inclui o tempo de inatividade programado, a indisponibilidade dos Recursos de Complemento do Servico, ou a incapacidade

de acessar o Servico devido as suas modificacdes do Servico.

Porcentagem de Tempo de Atividade: A Porcentagem de Tempo de Atividade é calculada usando-se a seguinte formula:

#Minutos no més -#Minutos em que o servico Looplex nGo estad disponivel

- — 100
#Minutos no més

sendo que o Tempo de Inatividade é medido em Minutos em que o Servico de Compilacdo ndo esta disponivel; ou seja, para
cada Periodo Aplicavel, o Tempo de Inatividade é a soma da duragdo (em minutos) de cada Incidente que ocorre durante esse
Periodo Aplicavel. Se nem todos os usuérios da Organizacdo forem impactados, o desconto serd calculado multiplicando-se o
ndmero de usuarios impactados pelo Incidente em questdo dividido pelo nimero total de usuarios cadastrados no Servico.

Crédito de Compensacao:

Porcentagem de Tempo de Atividade Crédito de Compensacéo
< 99,5% 5%
< 95% 10%
< 90% 20%

Looplex Cognitive Services

Defini¢oes Adicionais:

“Total de Tentativas de Transacées” é o nimero total de solicitacdes de API autenticadas pelo Cliente durante um Periodo
Aplicavel para uma determinada API de Servico Cognitivo ou Inteligéncia Atrtificial. O Total de Tentativas de Transa¢des nao
inclui as solicitagdes de APl que geram um Codigo de Erro que sdo continuamente repetidas em um periodo de cinco minutos
depois do recebimento do primeiro Codigo de Erro.

“Transacoes com Falha” é o conjunto de todas as solicitacdes da APl de Servicos Cognitivos do Total de Tentativas de
Transagdes que geram um Codigo de Erro. As Tentativas de Transa¢des com Falha ndo incluem as solicitagdes de APl que geram
um Cédigo de Erro que sdo continuamente repetidas em um periodo de até cinco minutos depois do recebimento do primeiro
Codigo de Erro.

A “Porcentagem de Tempo de Atividade” de cada Servico API é calculada como o Total de Tentativas de Transa¢ées menos as
Transa¢des com Falha dividido pelo Total de Tentativas de Transacdes para uma determinada assinatura da APl durante um
Periodo Aplicavel.

A Porcentagem de Tempo de Atividade é representada pela seguinte formula:

(Total de Tentativas de Transagdo — Transacées com Falha)
X

0 . _
% de Tempo de Atividade Mensal Total de Tentativas de Transacdo

100

Crédito de Compensacao

Porcentagem de Tempo de Atividade Crédito de Compensacao

<99,5% 5%
< 95% 10%
< 90% 20%

Excecoes do Nivel de Servigco: Um SLA separado se aplica ao servigo Looplex Copilot quando executado Servicos da OpenAl.
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Looplex Flows

Defini¢oes Adicionais:

“Recursos” significa o tempo de execugdo da integragdo (incluindo o Looplex Code, Flowable, ou quaisquer outros sistema de
Business Process Automation auto-hospedados), acionadores, pipelines, conjuntos de dados e servigos de automacao de tarefas
(task automations) vinculados ou criados em um workflow.

“Execucao de Atividade” significa a execugdo ou a tentativa de execucdo de uma atividade

Calculo do Tempo de Atividade para Chamadas APl do Looplex Flows

Defini¢oes Adicionais:

“Total de Solicitagdes” é o conjunto de todas as solicitacdes, que ndo sejam as Solicitagdes Excluidas, para executar as
operacdes de um workflow em comparacdo aos Recursos em uma determinada assinatura da Looplex durante um Periodo

Aplicavel.

“Solicitagdes Excluidas” é o conjunto de solicitacdes que resultam em um cédigo de status HTTP 4xx, desde que ndo seja um
cédigo de status HTTP 408.

“Solicitacdes com Falha” é o conjunto de todas as solicitagdes do Total de Solicitagdes que retornam um Coédigo de Erro ou
um cédigo de status HTTP 408 ou que ndo retornam um Codigo de Exito em cinco minutos.

A “"Porcentagem de Tempo de Atividade” das chamadas de API feitas para os Servicos é calculada como o Total de
Solicitagdes menos as Solicitagdes com Falha dividido pelo Total de Solicitacdes para uma determinada assinatura do Servi¢co
durante um Periodo Aplicavel.

A Porcentagem de Tempo de Atividade é representada pela seguinte formula:

(Total de Solicitagdes — Solicitacbes com Falha)

% de Tempo de Atividade Mensal = Total de Solicitaces

Créditos de Compensacao:

Porcentagem de Tempo de Atividade Crédito de Compensacao

<99,5% 5%
< 95% 10%
< 90% 20%

Calculo do Tempo de Atividade para Execuc¢oes de Atividade do Looplex Flows
Defini¢oes Adicionais:

“Total de Execucgoes de Atividade” é o nimero total de tentativas de Execucdes de Atividade para uma determinada
assinatura do recurso do Looplex Flows durante um Periodo Aplicavel.

“Execucdes de Atividade Com Atraso” é o nimero total de tentativas de Execu¢des de Atividade no qual uma atividade falhou
ao iniciar a execucdo em 10 (dez) minutos apds o tempo no qual ela foi programada para execucdo e até que todas as
dependéncias que sdo pré-requisitos para execucdo tenham sido atendidas.

A “Porcentagem de Tempo de Atividade” do Servico Data Factory é calculada como o Total de Execu¢des de Atividade menos as
Execucodes de Atividade com Atraso dividido pelo Total de ExecucBes de Atividade para uma determinada assinatura do Servico
durante um Periodo Aplicavel.
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A Porcentagem de Tempo de Atividade é calculada usando-se a seguinte formula:

Total de Execugbes de Atividade - Execucdes de Atividade Com Atraso
Total de Execugles de Atividade

x 100

Créditos de Compensacao:

Porcentagem de Tempo de Atividade Crédito de Compensacao
<99,5% 5%
< 95% 10%
< 90% 20%

Looplex Liability Calculator

Tempo de Inatividade: Qualquer periodo superior a 5 minutos em que os usuarios ndo conseguem realizar calculos.

Porcentagem de Tempo de Atividade: A Porcentagem de Tempo de Atividade é calculada usando-se a seguinte férmula:

Total de minutos em um Periodo Aplicdvel - Tempo de Inatividade

Total de minutos em um Periodo Aplicdvel x 100

em que o Tempo de Inatividade é medido como o nimero total de minutos durante o Periodo Aplicavel quando os aspectos do
Servico descritos acima estdo indisponiveis.

Crédito de Compensacao:
Porcentagem de Tempo de Atividade Crédito de Compensacao

<995% 5%
< 95% 10%
< 90% 20%
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Apéndice A — Compromisso de Niveis de
Servico para Atendimento (Service Desk)

Oferecemos suporte aos usudrios (a) por meio de acesso 24h por dia, 7 dias por semana a nossa base de conhecimento (self-
service); e/ou (b) por telefone, e-mail e chat de segunda a sexta das 9h as 18h, exceto feriados nacionais ou locais em Séo Paulo,
SP, quando o plano de uso da organizacdo tiver previsdo de oferta de servicos de Help Desk.

Um representante de nossa equipe de suporte ird determinar o nivel de severidade baseado na descri¢cdo oferecida pelo contato
do consumidor e/ou capturada pela nossa telemetria do sistema. O tempo de resposta para os chamados dependera deste nivel
de severidade reportado.

Tempo esperado

Mapeamento de severidade Prioridade na resposta .
P P de atendimento

Imediata, sobrepde a qualquer
outro item e recruta outras Até 2 horas
equipes para solucdo

1. Urgente
Impossibilidade de uso do Sistema

2. Critica
Operacées do cliente ou seguranca Imediata, blogueia trabalhos Até 4 horas
severamente impactadas, mas ndo ndo urgentes até sua solugao
impossibilitados
3. Alta
Operacdes do cliente ou seguranca Topo da lista, exceto por ,
) . N Até 6 horas
impactadas, com alguma perda de tickets urgentes ou criticos
produtividade
4. Média )
B . Esforco para responder e ,
Operacdes do cliente ou seguranca : Até 8 horas
; resolver no mesmo dia
pouco impactadas
g' Bal){a do client Contato com cliente e
Npelragoes O cliente ou seguranca resolucdo de 90% dos itens em Até 24 horas
ndo impactadas de maneira relevante; Até 48h

duvidas de uso em geral.

“Total de Atendimentos” é o nimero total de solicitagdes de atendimento para o Help Desk pelos canais normais de suporte
para uma determinada assinatura da Looplex durante um determinado més, excluidos os atendimentos self-service no portal de
suporte.

“Atendimentos Com Atraso” é o nimero total de solicitacdes de atendimento para o Help Desk pelos canais normais de
suporte no qual o atendimento de uma pessoa (ou entidade de inteligéncia artificial) falhou ao retornar e engajar com o usuario
final dentro do Tempo Esperado de Atendimento.
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“Tempo Esperado de Atendimento” é o tempo atribuido para atendimento de engajamento com o usuario final de acordo
com a severidade atribuida a solicitagdo, ndo contabilizado o tempo fora do periodo de atendimento. Por exemplo, se o horario
de atendimento for das 9h as 18h, uma solicitagdo com Tempo Esperado de Atendimento de “3h" feita as 17h de uma terca-
feira precisa ter uma resposta até as 11h de quarta-feira.

Porcentagem de Tempo de Atendimento: A Porcentagem de Tempo de Atendimento é calculada usando-se a seguinte
féormula:

Total de Atendimentos - Atendimentos Com Atraso

- 100
Total de Atendimentos x

O Crédito de Compensac¢do em caso de ndo atendimento do Nivel de Servico (SLA) ajustado é:

Porcentagem de Tempo de Atividade Crédito de Compensacéo

<99,5% 5%
< 95% 10%
< 90% 20%

No caso de multiplos chamados pelo mesmo item, os tickets duplicados serdo fundidos e considerados como apenas uma
solicitacdo de atendimento, contabilizando-se o prazo de resposta mais curto de todos os respondidos.
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Apéndice B— Compromisso de Nivel de
Servico para Mitigacao, Remediacao e
Correcao

A mitigacdo, remediacdo e correcdo de tickets de seguranca, infraestrutura e performance consideram como fatores de
priorizacdo gravidade, escopo e impacto. Para esses itens, o SLA é o seguinte:

Tempo para
remediar
(corrigir)

Tempo para mitigar

Mapeamento de severidade (workaround)

1. Zero-day

Até 24 horas* Até 72 |
Impossibilidade de uso do Sistema ° oras = fenor

2. Critica

Operacdes do cliente ou seguranca
severamente impactadas, mas ndo
impossibilitados

Até 48 horas* Até 10 dias

3. Alta

Operacdes do cliente ou seguranca N/A Até 30 dias
impactadas, com alguma perda de

produtividade

4. Média
Operacdes do cliente ou seguranca pouco N/A Até 90 dias
impactadas

5. Baixa
Operacdes do cliente ou sequranca nio N/A Melhores esforcos
impactadas de maneira relevante

*O trabalho em quaisquer problemas ou vulnerabilidades zero-day ou criticas serdo enfrentadas
imediatamente. Isso inclui o inicio dos trabalhos em até 60 minutos, mitigacdo em até 24 horas e
SLA de remediacdo de até 72 horas (a partir do momento em que o problema é reportado ou
identificado em nossas varreduras).

Problemas de seguranca e infraestrutura de prioridade "1” (zero-day) muitas vezes coincidem com
amplas vulnerabilidades ou problemas que impactam todo o setor. Em casos como esse, a meta de
72 pode ser impossivel de cumprir ou exceder. Essas excecdes serdo documentadas & medida em
que ocorrerem.

Aplicam-se as regras de Nivel de Servico (SLA) e os respectivos Créditos de Compensacdo para cada Servico da plataforma
Looplex associados aos tickets de severidade 1 identificados.

Para os tickets de severidade 2, aplica-se o seguinte critério para Créditos de Compensacdo:

Atraso na resolucdo do ticket além do prazo do SLA Crédito de Compensacao

< 5 dias 5%
< 10 dias 10%
< 20 dias 20%
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Para os tickets de severidade 3 e 4, aplica-se o seguinte critério para Créditos de Compensacéo:

Atraso na resolucdo do ticket além do prazo do SLA Crédito de Compensacao

< 30 dias 5%
< 60 dias 10%
< 90 dias 20%

A classificacdo de mitigacdo, remediacgdo e correcdo do SLA da Looplex é unificado tanto para itens de seguranca quanto para
bugs e problemas de uso (sem impacto de seguranca da informacdo). Por isso, os tickets de mitigagdo, remediacdo ou correcdo
serdo classificados pela equipe de desenvolvimento e seguranga da informacao (e informados para vocé pela equipe de suporte)
de acordo com a classificacdo padrdo para planejamento de trabalho da Microsoft para gestdo de projetos, com os itens de
severidade 1 e 2 sendo agrupados como “prioridade 1", que demandam resolucdo imediata. Os itens de severidade 3 (Alta) e 4
(Média) ficardo disponiveis para consulta pelos usuarios no ambiente do https://adm.looplex.com/ como “Problemas

Conhecidos”.

Tickets de desenvolvimento de novas funcionalidades, novas solu¢es, ou melhorias ndo estdo incluidos nesse SLA de Nivel de
Atendimento, que é exclusivamente para mitigacdo, remediacdo e correcdo de erros e problemas na plataforma ou em solu¢des
de engenharia juridica.
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