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Acordo de Nivel de Servigo (SLA) da Partoo

Os servigos da Partoo sdo propostos através de uma solu¢io "multilocatirios” que implica praticas de gestdo
comuns pata todos os clientes que usam as Aplicacoes e/ou Servicos da Partoo. Esta estrutura impede que a
Partoo siga indicadores-chave de desempenho especificos (doravante, “KPIs”) por cliente.

Além disso, a Partoo ndo assumird compromissos em SLAs que nio sejam seus:
- O seu modelo econémico integra apenas o custo da gestdo dos seus proprios SLAS;

- O controlo e monitorizacdo que a Partoo executa baseiam-se nos indicadores de nivel de servigo definidos
neste SLA;

- O calculo e 0 acompanhamento destes indicadores sdo padronizados e ndo podem ser acompanhados cliente a
cliente.

Os servicos fornecidos pela Partoo ao Cliente serdo acompanhados e medidos através dos seguintes KPIs:
a. Disponibilidade das Aplicagdes e/ou Servigos da Partoo;
b. Tempo de Resolugio do Incidente:
i.  Tempo de Resposta Garantido; e
ii. ~ Tempo de Recuperagao Garantido.

1. Definicdes

Os termos em maitusculas usados neste SLA terdo os significados definidos abaixo, sendo que, as palavras
definidas no singular terdo o mesmo significado quando usadas no plural.

“Evento Critico” significa a impossibilidade de ligar as Aplicacdes e/ou Servicos da Partoo por motivos
técnicos, ou a impossibilidade de usar as fun¢des principais dessas Aplicacdes e/ou Servigos.

“Incidente” significa qualquer Evento Critico e Evento Néo Critico.

“Evento Nao Critico” significa o mau funcionamento parcial das Aplicagdes e/ou Setrvicos da Partoo, tais
como, a impossibilidade de usar as funcionalidades secundarias das Aplicacbes, como o uso de um filtro, a
transferéncia de avaliacGes, etc.

“Periodos de Suporte” significa os dias dteis locais do Servico de Suporte, de segunda a sexta-feira, das 10h00
as 18h00 (CET), e sextas, das 10h00 as 16h30 (CET).

2. Disponibilidade das Aplicag¢des e/ou Setvigos da Partoo
2.1. Requisito Minimo de Disponibilidade

A Partoo fara todos os esfor¢os razoaveis para garantir a disponibilidade das suas Aplicagbes e/ou Servicos, com uma
Percentagem Anual de Tempo de Atividade de, pelo menos, 99%, ao longo da Vigéncia do Acordo.

Tempo de resolucio do incidente e disponibilidade das Aplicacdes e/ou Servicos da Partoo

Taxa minima de disponibilidade semanal 99,00%
Taxa minima de disponibilidade mensal 99,00%
Taxa minima de disponibilidade anual 99,00%

2.2. Suporte ao Cliente

A Partoo compromete-se a fornecer ao Cliente suporte online durante os Periodos de Suporte das Aplicagdes, bem
como por e-mail. Neste ltimo caso, o Cliente ird enviar o seu pedido de assisténcia para support@partoo.fr com
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todas as informacOes necessarias para permitir que a Partoo responda de forma eficaz, incluindo, em particular:

i.  uma descricdo detalhada do Incidente;
ii.  informacdes sobre a hora e a duracio do Incidente; e
ili.  uma descricdo das tentativas de resoluciao do Incidente quando o mesmo ocorreu.

Em qualquer caso, a Partoo reserva-se o direito de requalificar o nivel de desempenho indicado pelo Cliente.

3.  Tempo de Resolugio do Incidente

Caso o Cliente observe um Incidente durante a utilizacao das Aplica¢des da Partoo, devera comunica-lo, conforme
indicado na Seccido 2 deste SLA.

A Partoo mede os KPIs do Tempo de Resolucdo do Incidente da seguinte forma:
i Tempo de Resposta Garantido; e

ii. Tempo de Recuperacao Garantido.

A Partoo compromete-se a cumprir os KPIs estabelecidos nesta seccio, desde que nio se apliquem a incidentes nao
reproduziveis.

3.1. Tempo de Resposta Garantido

O “Tempo de Resposta Garantido” indica o tempo entre a comunicagiao do Incidente ou o envio de um pedido de
suporte e a primeira resposta fornecida pela Partoo.

A Partoo fornecera um Tempo de Resposta Garantido da seguinte forma:

® 24 horas para um Evento Ciritico;

® De 24 a 72 horas para qualquer Evento Nao Critico.

3.2. Tempo de Recuperagio Garantido

O “Tempo de Recuperacio Garantido” indica o tempo de resolucdo apds a resposta de primeiro nivel fornecida pela
Partoo; sendo entendido que, isto s6 se aplica se o incidente for atribuivel a Partoo. Ao contrario do Tempo de
Resposta Garantido, o Tempo de Recuperacao Garantido é um compromisso de resultados e ndo de meios.

O Tempo de Recuperacio Garantido predomina sobre o Tempo de Resposta Garantido. Este valor é expresso em
dias uteis* e ¢ definido de acordo com a gravidade do Incidente.

A Partoo compromete-se a seguir o Tempo de Recuperagio Garantido:

e Um (1) dia util para qualquer Evento Critico a contar a partir da comunica¢io do Incidente;
* Cinco (5) dias uteis para qualquer Evento Nao Critico a contar a partir da comunicagio do Incidente.

* Os dias diteis correspondem aos dias riteis locais do Servigo de Suporte, conforme indicado na Seceio 1 deste STA.

4. Restricoes

Este SLA ndo se aplica a problemas de desempenho ou disponibilidade:

i.  devido a fatores além do controlo razoavel da Partoo (por exemplo, um desastre natural, guerra, atos de
terrorismo, tumultos, a¢do do governo ou falha de uma rede ou dispositivo que ndo faga parte dos
centros de dados da Partoo, inclusive no website do Cliente ou entre o website do Cliente e o centro de
dados da Partoo);
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que tenham origem em qualquer Website do Editor, websites de terceiros ou resultantes da utilizagio
dos servicos, hardware, API do Cliente ou qualquer outro software nio fornecido pela Partoo,
incluindo, mas nao se limitando a, problemas resultantes de largura de banda insuficiente, problemas

de ligacdo ou qualquer incidente, avaria, disfuncao, etc.;

se o Cliente usar as Aplicagdes e/ou Setvicos da Partoo contra os termos e condi¢cdes do Acordo
e/ou qualquer recomendacio devidamente comunicada pela Partoo;

que ocorram durante, ou em ligacdo com a utilizagdo da versdo de avaliagdo, pré-comercial, beta ou de
teste de qualquer um dos Servicos, funcionalidades ou software (conforme definido pela Partoo);
devido a a¢Ges ndo autorizadas ou falta de acdo, se existir, por parte do Cliente ou de qualquer um dos
Utilizadores, ou respetivos funciondrios, representantes, contratantes ou fornecedores, ou qualquer
pessoa que aceda as Aplicagoes e/ou Setvicos da Partoo usando as palavras-passe ou os dispositivos do
Cliente, ou de qualquer outra forma resultante da falha do Cliente em aderir as praticas de seguranca
apropriadas;

devido a falha do Cliente em cumprir todos os requisitos de configuragao;

resultantes de entradas, instru¢des ou argumentos incorretos (por exemplo, pedidos de acesso a
ficheiros inexistentes);

resultantes de tentativas do Cliente de execucio de operagdes para além das cotas prescritas ou de

uma limitacdo imposta pela Partoo, devido a suspeita de comportamento abusivo;

decorrentes do uso do Setvigo pelo Cliente fora dos Periodos de Suporte aplicaveis;

que dizem respeito a licengas reservadas, mas ndo pagas no momento do Incidente;

que dizem respeito a qualquer incidente, avaria, disfunc¢io ou problema de ligagdo a qualquer API

do Editor ou qualquer atraso do Editor relacionado com a atualizacio da respetiva interagdo com a

API da Partoo;

em relagdo aos trés (3) primeiros meses de uma nova funcionalidade de servigo;

devido a qualquer incidente, avaria ou disfungio relacionado com a publicagio ou obtencio de

informacSes num Website do Editot.

5. Sancoes

Caso a Partoo nio respeite o Tempo de Recuperagiao Garantido de um Evento Critico, o Cliente podera solicitar a

aplicacdo de sangbes por cada dia completo de atraso ocorrido, conforme estabelecido neste documento. Estas

sancOes deverdo ser pagas ao Cliente na forma de uma nota de crédito, a ser creditada na fatura seguinte, ou de um

reembolso, caso o acordo tenha terminado, por qualquer motivo, excluindo a falha do Cliente em cumprir o Acordo

e sujeito ao Cliente ndo ter pagamentos de faturas pendentes.

As sancoes sdo calculadas de acordo com a férmula abaixo:
P =MxR /100, em que:

P = Sangbes

M = valor mensal pago pelo Cliente pela subscricdo (isto ¢, subscricio N para o ano atual dividido por 12)

R = Numero de dias completes de atraso

Sob nenhuma circunstancia o total das san¢des neste Acordo excedera vinte por cento (20%) do total das taxas anuais

pagas ou pagaveis pelo Cliente.

As sangdes deverio ser solicitadas ao Fornecedor por carta registada, com aviso de rece¢io, num periodo maximo de

catorze (14) dias a partir do dia em que o Evento Critico deveria ter sido resolvido, sob pena de execugio.
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