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1.VISAO GERAL

Este acordo de nivel de servico define e descreve os procedimentos
operacionais diarios entre a Yuno e a Empresa em apoio a estabilidade do servico.

Os procedimentos descritos baseiam-se em processos que ajudam a
garantir a prestacdo eficiente do servico a Empresa. Isso garantird que o servico
funcione de acordo com um padrao acordado, seja compativel com PCI DSS e que
a integridade do sistema e dos dados seja mantida.

2. GESTAO DE INCIDENTES

2.1 YUNO SERVICE DESK: FUNCOES E RESPONSABILIDADES

e Fornecer um ponto Unico de entrada para a Empresa para incidentes,
solicitagdes de suporte e solicitacdes de alteragbes, relacionadas ao servico
de orquestracdo de pagamentos e ao aspecto funcional e técnico dos servicos
prestados a Empresa.

e Categorizacdo e priorizagcdo de incidentes, solicitacdes de suporte,
investigacao e diagnodstico de incidentes/problemas técnicos para resolucdo e
coordenacdao com a equipe da Companhia para fechamento de incidentes e
solicitagcdes de suporte.

Forneca tempo de resposta de acordo com os niveis de servico acordados.
Mantenha a Empresa atualizada sobre o progresso regular ao longo da vida
de um incidente.

e Notifique a Empresa sobre quaisquer interrupgdes planejadas ou
emergenciais que afetem os servicos de producao da Yuno.

e Conforme necessario, estabeleca politicas de escalonamento para incidentes
criticos ou graves identificados.

e Atendimento ao cliente e suporte a Companhia na disponibilizagdo dos
sistemas e redes de produgdo da Yuno.

e Yuno usa o Jira como ferramenta de registro e rastreamento de incidentes
registrados.

2.2 CANAIS DE GESTAO DE INCIDENTES

Para qualquer incidente que necessite ser reportado a Yuno, sera gerado um
registro de incidentes no balcdo de atendimento da Yuno através dos seguintes canais
que serdo disponibilizados:
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@ E-MAIL: _support@y.uno

A Yuno continuara a fornecer atualizacGes periddicas do status de incidentes a Empresa
por e-mail ou telefone. Dependendo da natureza de um incidente, pode ser necessario
desenvolver e implementar uma solucdo de software na aplicacao para corrigir a causa
subjacente. Para cada incidente, deve ser apresentado um relatério que determine a
causa raiz e acompanhe a implementacao de uma solugao permanente.

A Yuno é responsavel por monitorar proativamente seus aplicativos, sistemas
operacionais e bancos de dados. Quaisquer incidentes criticos e de alta intensidade, por
exemplo: eventos maliciosos, suspeitos ou perturbadores que afetem os servigos da
Empresa, serdo notificados a equipe da Empresa e serdo rastreados pelo Yuno Service
Desk até o encerramento.

Para incidentes criticos, a equipe Yuno Service Desk estara disponivel para responder
de acordo com os horarios estabelecidos na segao 2.4.2.

2.3 GESTAO DE INCIDENTES

Para qualquer incidente de prioridade critica, a equipe de service desk da Yuno gerara
um registro de incidente e o atribuird a sua equipe de suporte, que respondera dentro
de um prazo razoavel de acordo com a criticidade do incidente e fard uma selecdo de
acdes necessarias para minimizar o risco sempre que possivel. . A prioridade do
incidente pode ser modificada caso seja identificada uma mudanca na
urgéncia/impacto. (Consulte a tabela 2.4.1)

Sera responsabilidade da equipe da Yuno manter a Empresa informada sobre as
atualizacGes do incidente periodicamente até a resolugdo e encerramento do incidente.

2.3.1 FORMULARIO TICKET A YUNO
Ao enviar um formulario no link a seguir, serd gerado um ticket com os SLAs

definidos neste documento.

2.3.2 CONTATO DA EMPRESA PARA GESTAO DE INCIDENTES
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Esta secdo refere-se a estrutura do Help Desk da Empresa, que tera interacdo
com Yuno para qualquer incidente. O contato de suporte técnico e funcional
da Companhia esta detalhado abaixo:

Contato

E-mail

Suporte

Support@y.uno

2.4 CLASSIFICAGAO DE INCIDENTES E NIVEIS DE SERVICO

2.4.1 CLASSIFICACAO DE INCIDENTES

A Yuno sera responsavel pelo registro, diagndstico e suporte com base na
classificacao do incidente conforme definido abaixo:

Prioridade Descricao Exemplos
Erro funcional na plataforma que afeta Nao se pode processar
. processamento total de pagamentos. 100% dos pagamento
Critico
Alguns (~25%) dos
Afeta os principais componentes do | pagamentos ndo estdo
servicos que ndo estdo funcionando | Séndo processando ou
corretamente ou estao apresentando tém erros.
Alto |nterm|'FenIC|as~. A plataforma funciona com Nenhum  usuario da
certas limitagoes empresa pode acessar
o dashboard.
Falhas no servico ou componentes
especificos que ndo afetam os clientes ou | Um grupo de usuarios
a operagdo. Tem um impacto limitado no | ndo pode acessar o
Médio negdcio, nas operagdes ou nos usuarios | dashboard.
finais do Cliente.
Problemas visuais no
A plataforma funciona sem limitagdes, portal da Yuno (nao
Baixo mas apresenta certos erros nao funcional).
funcionais.

2.4.2 CLASSIFICAGAO DOS NIVEIS DE SERVICO

A Yuno respondera aos incidentes reportados pela Empresa, de acordo com sua
gravidade nos seguintes horarios:

https://www.y.uno | Evolving Commerce



mailto:Support@y.uno

yuno

Tempo
Nivel de minimo de Tempo de Reparagao | Canal
Severidade| resposta da Maximo Exigido Recomendado
Yuno em
horas
habeis
Solugdo dentro de 24
. horas desde a o
Critico 6hrs notificacdo do E-mail/Ticket
incidente.
48 horas de resolucao
Alto 12hrs a partir da notificacao E-mail/Ticket
do incidente.
7 dias Uteis de
Lo resolucao desde a .
Médio 36hrs notificacdo do E-mail/Ticket
incidente.
Resolugdo de 15 dias
. Uteis desde a o
Baixo 72hrs notificacdo do E-mail/Ticket
incidente.

3.PRINCIPAIS MEDIDAS

NIVEIS DE SERVICO DE DISPONIBILIDADE

A métrica de Nivel de Servigo sera calculada como o tempo de servigo
agendado em uma janela de medicao menos a duracao total das interrupgoes
nao programadas na mesma janela de medicdo dividida pelo tempo de servigo
agendado na janela de medicao, da seguinte maneira:

Nivel de Servicio = (Tempo de servico programado — Interrupcdes ndo programadas) » :':
Tempo de Servico programado

Componente Servigo Medido: Nivel Nivel minimo
Funcao Chave do Esperado de Servico
Negdcio de Servigo
Servico Servicios de 99,95% 99,9%
Orquestracgao de
pagamentos

https://www.y.uno | Evolving Commerce




yuno

ExclusGes. A Yuno ndo inclui no calculo do tempo de inatividade quando os Servigos
nao sao prestados devido a:

° Janelas de manutencdo programada em que a indisponibilidade prevista tenha
sido comunicada pelo menos dois dias Uteis antes da interrupgao, exceto em
caso de alteragdes emergenciais;

° Eventos de forga maior;

° AcOes ou omissdes da Empresa;

° Eventos decorrentes dos sistemas da Empresa ou de qualquer site da Empresa;
° Interrupgdes de ISP ou Internet fora do controle de Yuno; qualquer

° Interrupgdes que Yuno considera razoavelmente necessarias

° Incidentes envolvendo a plataforma Yuno com dependéncias de terceiros (ex:

PSPs, Adquirentes, Antifraude, etc.)

4. RESPONSABILIDADES PELO NAO
CUMPRIMENTO DOS NiIVEIS DE SERVICO

PENALIDADE DE ACORDO COM O IMPACTO DO NAO CUMPRIMENTO
DOS NIVEIS DE SERVICO

A Yuno realizara esforcos comerciais razoaveis para disponibilizar os Servicos 99,9% ou
mais do tempo durante qualquer més civil. Sujeito as exclusbes previstas no paragrafo
anterior, a interrupgdo sera entendida como qualquer momento em que os Servigos
nao estejam disponiveis por uma causa que esteja sob o controle da Yuno. A regra de
disponibilidade ndo se aplica a nenhum recurso dos Servicos que Yuno identifique como
recurso ou servico "beta".

Se a Yuno nao conseguir atingir o percentual de disponibilidade acima, a Empresa tera
direito a receber um crédito (“Crédito de Servico”) calculado como um percentual das
Taxas de Assinatura. O aumento dos Créditos de Servico € baseado no numero de
interrupcdes adicionadas, conforme estabelecido abaixo.
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Métrica de nivel de servico Percentual de deducio
~ i Degradacao do sobre a fatura do més
Funcao Comercial . .. N
Ch Severidade Servicio correspondente a data
ChAS do incidente
. : Menos de 99,9% 1%
rocessamento Por incidente de | Menos de 99,3% 4%
de orquestador ..
prioridade alta ou | Menos de 99% 8%
de pagamentos ‘o
critica Menos de 98% 10%

Os créditos de servico sdo intransferiveis e serdo emitidos na moeda utilizada no
Pedido de Compra. Para receber um Crédito de Servico, a Empresa devera entrar em
contato com a Yuno por escrito dentro de trinta (30) dias apds a descontinuacao e
demonstrar, para satisfacdo razoavel de Yuno, que o uso dos Servicos pela Empresa foi
afetado negativamente como resultado da interrupcdo. Os Créditos de Servico
Validados serdo aplicados a proxima fatura pendente de pagamento a Yuno pela
Empresa.

Unico recurso. N3o obstante quaisquer termos aqui inconsistentes, os Créditos de
Servigo sdo o Unico e exclusivo recurso da Empresa para qualquer interrupgdo dos
Servigos.

5. MANUTENCAO E INTERRUPCOES
PLANEJADAS

No caso de interrupgao planejada ou manutengao planejada, a Yuno notificara a
Empresa por e-mail sete dias corridos antes do evento, a fim de minimizar a
interrupcao do servico, essas manutengdoes deverao ser acordadas entre ambas as
partes para mitigar os impactos. Estas atividades devem ser pouco frequentes e
planeadas durante periodos de baixo trafego. Em caso de manutencdo emergencial, a
Empresa sera contatada o mais breve possivel com a resolucdo e prazo previsto. A
notificagdo incluira:

O numero do registro de alteracdo para referéncia
Breve descricdao da mudanca.
Data e hora da implementacdo planejada da mudanca

O impacto do servigco esperado para o cliente.

A

A Empresa fornecera a Yuno por e-mail os contatos que deverdo ser notificados
sobre eventuais manutencdes e interrupcodes.
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