AYNVOIP

ACORDO DE NiVEL DE SERVICO (SLA)
Documento complementar as Condicdes Gerais de Adesdo e Termos de Uso da Nvoip

Este Acordo de Nivel de Servigo (“SLA”) complementa as Condigdes Gerais de Ades&o e Termos de Uso (“Contrato”)
celebrado entre a NVOIP PLATAFORMA DE COMUNICACAO LTDA. (“NVOIP” ou “CONTRATADA”) e o CLIENTE,
e detalha as obrigagbes de disponibilidade e de suporte técnico previstas no item 13.2 do Contrato. Ele define a
disponibilidade minima dos servigcos, como ela é medida, as regras dos créditos de servico do plano Enterprise e os
prazos de primeira resposta do suporte técnico. O aceite deste SLA é registrado na Plataforma Nvoip, com a versao
e a data aceitas. Os termos com inicial mailscula tém o significado dado no Contrato.

1. ABRANGENCIA

1.1. Este SLA cobre os seguintes componentes da Plataforma Nvoip, operados pela propria NVOIP (“Componentes
Cobertos”):

Componente O que esta coberto

Painel e aplicativos Acesso ao painel web e aos aplicativos oficiais da Nvoip para entrar na conta e usar
as fungdes contratadas.

Telefonia Registro de ramais SIP, originacéo e recebimento de chamadas na rede da NVOIP,
URA, filas e gravacao, até o ponto de interconexdo com as operadoras.

API Nvoip Recebimento e processamento de requisicdes pela API publica da Nvoip.

Atendimento (chat) Acesso ao modulo de Atendimento da Nvoip: caixa de entrada, distribuicdo, resposta
e histdrico das conversas, na parte operada pela NVOIP.

1.2. Fornecedores Externos. Parte dos servicos depende de terceiros que a NVOIP nao controla (“Fornecedores
Externos”), entre eles: (a) operadoras de telecomunicagbes e prestadoras de interconexdo, inclusive rotas,
completamento e qualidade das chamadas fora da rede da NVOIP, nimeros, portabilidade e SMS; (b) provedores de
nuvem, data center, conectividade e protecdo de trafego; (c) Meta (WhatsApp, Instagram e Messenger) e demais
canais de mensagens; (d) provedores de e-mail, de inteligéncia artificial e de meios de pagamento; e (e) integragoes,
conectores e sistemas de terceiros. Para esses servicos, o SLA cobre apenas a parte operada pela NVOIP: o
recebimento do pedido pela Plataforma Nvoip € o encaminhamento ao fornecedor. A falha de Fornecedor Externo
ndo conta como Indisponibilidade (item 6.1) e ndo gera crédito, mas o suporte da NVOIP continua, nos termos do
item 5.5. Assim, por exemplo, a entrega de mensagens pelo WhatsApp depende da Meta, enquanto o médulo de
Atendimento que recebe e organiza essas conversas é Componente Coberto (item 1.1).

1.3. Funcionalidades identificadas como beta, piloto, prévia ou teste nao estao cobertas.

1.4. Este € um SLA Unico da Plataforma Nvoip: as mesmas metas e regras valem para todos os Componentes
Cobertos, mas cada componente é medido e apurado separadamente. A Indisponibilidade de um componente ndo
altera a apuragao dos demais.

2. METAS DE DISPONIBILIDADE

Plano Disponibilidade mensal minima Créditos de servigco

Free, Startup e Basic 99,5% (noventa e nove inteiros e cinquenta Nao (item 2.3)
centésimos por cento)

Pro 99,7% (noventa e nove inteiros e setenta centésimos | Nao (item 2.3)
por cento)

Enterprise 99,7%, salvo meta superior definida na proposta Sim, quando previstos no
comercial ou em aditivo contratual especifico (itens aditivo contratual especifico
5.7 € 5.7.1 do Contrato) (item 4)

2.1. A meta é apurada por més civil, separadamente para cada Componente Coberto.
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2.2. Para referéncia, 99,5% equivalem a cerca de 3 horas e 36 minutos de indisponibilidade num més de 30 dias, e
99,7% a cerca de 2 horas e 10 minutos.

2.3. Nos planos Free, Startup e Basic, a meta de 99,5% corresponde ao compromisso de disponibilidade do item
13.2 do Contrato. Nos planos Free, Startup, Basic e Pro, as metas sdo medidas e publicadas pelas regras deste
SLA, mas nao geram créditos de servico.

3. MEDICAO

3.1. Disponibilidade mensal = (minutos do més - minutos de Indisponibilidade) + minutos do més x 100. Os
periodos excluidos no item 6 ndo contam como Indisponibilidade.

3.2. Indisponibilidade é o periodo em que um Componente Coberto fica inacessivel ou nao executa sua fungéo
principal para o CLIENTE por mais de 5 (cinco) minutos consecutivos, confirmado pelo monitoramento da NVOIP ou
por chamado aberto pelo CLIENTE e validado pela NVOIP. A Indisponibilidade termina quando o componente volta
a funcionar.

3.3. Medicao oficial: a NVOIP mantém um sistema préprio de medicao que testa cada Componente Coberto a cada
minuto, de ponta a ponta: o acesso ao painel e ao seu servigo interno, o login central (emissor de identidade e
estado das sessodes), o atendimento da API publica, a sinalizagcdo SIP da telefonia, o estado dos servidores de
telefonia e URA e o servigo do médulo de Atendimento. Cada teste é repetido antes de registrar falha. A cada 5
(cinco) minutos, a medigdo também completa uma chamada de teste entre dois ramais dedicados, com audio nos
dois sentidos. Os mesmos testes, exceto o estado interno dos servidores, também sdo feitos a partir de pontos de
observagao externos, situados em locais, provedores e regides diferentes dos que hospedam a Plataforma Nvoip.

3.4. Cada sequéncia de falhas com mais de 5 (cinco) minutos consecutivos gera um registro de incidente, com
inicio, fim, componente e descri¢do. O registro indica a origem da falha (NVOIP, Fornecedor Externo ou CLIENTE) e
a evidéncia usada, como protocolo, comunicado ou pagina de status do fornecedor. O incidente é classificado como
incluido na apuragdo ou excluido pelos motivos do item 6, sempre com a justificativa registrada; enquanto nao é
classificado, conta como Indisponibilidade.

3.5. Uma falha vista apenas pelos pontos de observagao externos conta como Indisponibilidade quando confirmada,
no mesmo minuto, por pelo menos 2 (dois) desses pontos. A falha vista por um Unico ponto externo é registrada
como degradagdo e nao conta como Indisponibilidade, salvo se confirmada pelo monitoramento interno ou por
chamado do CLIENTE (item 3.2). Os minutos em que nenhum ponto consegue testar um componente (por exemplo,
falha do proprio sistema de medicdo) ndo contam como disponibilidade nem como Indisponibilidade; a
Indisponibilidade comprovada por chamado do CLIENTE nesses minutos é apurada pelo item 3.2.

3.6. Os registros da medicao oficial sdo a referéncia para a apuragdo, sem prejuizo de o CLIENTE apresentar
evidéncias proprias no pedido de crédito. O estado dos servigos e os incidentes também sdo publicados na pagina
de status (status.nvoip.com.br).

3.7. A NVOIP gera, no primeiro dia de cada més, o relatério de disponibilidade do més anterior, com a
disponibilidade de cada Componente Coberto e a lista de incidentes e suas classificagdes. Clientes dos planos Pro
e Enterprise podem pedir o relatério.

4. CREDITOS DE SERVICO (PLANO ENTERPRISE)

4.1. Os créditos de servico sdo exclusivos do plano Enterprise e s6 sdo devidos quando o aditivo contratual
especifico do CLIENTE os prever (itens 5.7 e 5.7.1 do Contrato). Nesse caso, salvo regra diferente no aditivo, se a
disponibilidade mensal de um Componente Coberto utilizado pelo CLIENTE (item 4.3) ficar abaixo da meta de
99,7%, o CLIENTE tera direito a crédito de servigo calculado sobre o Valor Mensal de Referéncia, conforme as
faixas abaixo:

Disponibilidade mensal apurada Crédito de servico
de 99,5% até menos de 99,7% 5%
de 99,0% até menos de 99,5% 10%
de 98,0% até menos de 99,0% 20%
menos de 98,0% 30%
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4.2. Valor Mensal de Referéncia é a soma das assinaturas recorrentes pagas pelo CLIENTE no més da
Indisponibilidade (planos de usuarios, nimeros e canais). Assinaturas anuais ou plurianuais entram pelo valor
proporcional ao més. Nao entram consumo (minutos, SMS, mensagens de WhatsApp, recursos de |A), recargas,
créditos pré-pagos, ativagao, implantacao, tributos e servigos de terceiros.

4.3. Crédito s6 pelo componente afetado e utilizado: cada Componente Coberto gera crédito apenas pela sua
propria disponibilidade e apenas para o CLIENTE que o utilizou no més, conforme os registros da NVOIP: Painel e
aplicativos, ao menos um acesso de usuario da conta; Telefonia, ao menos um ramal registrado, chamada ou
numero ativo da conta; APl Nvoip, ao menos uma requisicdo autenticada da conta; Atendimento, ao menos um
canal ou atendimento ativo da conta. A Indisponibilidade de um componente que o CLIENTE nao utiliza ndo gera
crédito.

4.3.1. Quando mais de um componente utilizado pelo CLIENTE ficar abaixo da meta no mesmo més, vale a maior
faixa entre eles, sem soma. O total de créditos de um més nao passa de 30% (trinta por cento) do Valor Mensal de
Referéncia.

4.4. Como pedir: o CLIENTE abre chamado no suporte em até 30 (trinta) dias corridos apds o fim do més,
informando os periodos afetados. A NVOIP responde em até 10 (dez) dias Uteis. Concedido, o crédito é lancado
como abatimento na préxima renovagdo ou como saldo na conta, a critério da NVOIP. O crédito ndo é convertido
em dinheiro, salvo no encerramento previsto no item 4.6.

4.5. Os créditos deste SLA sdo a compensacdo pela Indisponibilidade dos Componentes Cobertos, ressalvados os
direitos que a lei ndo permita afastar.

4.6. Descumprimento reiterado: no plano Enterprise, se a disponibilidade de um mesmo Componente Coberto
utilizado pelo CLIENTE ficar abaixo de 98,0% em 3 (trés) meses consecutivos ou em 4 (quatro) meses dentro de 12
(doze), o CLIENTE podera encerrar a assinatura sem multa ou fidelidade, com reembolso proporcional dos valores
pagos antecipadamente e nao utilizados (item 11.5 do Contrato).

4.7. Inicio dos créditos: os créditos do item 4 e o direito do item 4.6 valem para a Indisponibilidade ocorrida a partir
do 1° (primeiro) dia do més seguinte a 3 (trés) meses civis completos de medigcao oficial (item 3.3). Com a medicao
oficial iniciada em 23/10/2026, valem a partir de 01/02/2027. Até 14, as metas do item 2 continuam valendo e os
relatérios mensais sdo gerados normalmente, sem gerar crédito.

5. SUPORTE TECNICO

5.1. O suporte é prestado pelos canais do servigo aderido (e-mail, chat, WhatsApp ou telefone), em horario
comercial: das 9h as 18h, de segunda a sexta-feira, exceto feriados nacionais (horario de Brasilia). Os prazos de
primeira resposta sdo contados em horas Uteis dentro desse horario. Chamados abertos fora do horario sdo
atendidos a partir do inicio do préximo periodo Util. O prazo de referéncia para solugdo é uma previsdo de
tratamento e ndo gera crédito; quando a solugdo depender de nova versdo da Plataforma Nvoip ou de Fornecedor
Externo, a NVOIP informa nova previsao no chamado.
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Gravidade | Definigao Primeira Primeira Prazo de referéncia para
resposta: | resposta: | solucao
Free, Pro e
Startup e Enterprise
Basic

Critica Componente Coberto parado para até 4 horas | até 1 hora | Atuagdo continua no horario de

toda a conta, sem contorno uteis util atendimento até restabelecer o
servigo ou oferecer contorno,
com atualizagdes ao CLIENTE.

Alta Funcgao principal parada ou até 8 horas | até 4 horas | Atuagdo prioritaria, com
degradada para parte da conta Uteis Uteis contorno assim que possivel.

Média Falha em fungédo secundaria, ou com | até 8 horas | até 8 horas | Free, Startup e Basic: até 15
contorno, sem parar a operagao Uteis Uteis (quinze) dias Uteis. Pro e

Enterprise: até 5 (cinco) dias
Uteis.

Baixa Duvida, solicitagao, ajuste sem até 8 horas | até 8 horas | Free, Startup e Basic: até 30
impacto na operagéo ou pedido de Uteis Uteis (trinta) dias uteis. Pro e
melhoria Enterprise: até 20 (vinte) dias

Uteis. Pedido de melhoria ou de
nova funcionalidade nao tem
compromisso de entrega.

5.2. Classificacao: a gravidade é definida pelo impacto na operagao do CLIENTE, conforme a lista do item 5.3, e
ndo pela urgéncia percebida. O CLIENTE pode indicar a gravidade ao abrir o chamado; a NVOIP confirma na
triagem e, se reclassificar, registra o motivo no chamado e informa o CLIENTE, que pode contestar pelo mesmo
chamado. Situacgao fora da lista é classificada pelo item mais parecido. A gravidade muda se o impacto mudar, por
exemplo quando a falha se agrava ou quando ha contorno.

5.3. Lista de referéncia:

Critica (Componente Coberto parado para toda a conta, sem contorno):
(@) nenhum usuério da conta consegue entrar no painel nem nos aplicativos;
(b) nenhum ramal da conta registra, ou nenhuma chamada da conta é originada ou recebida na rede da NVOIP;

(c) a URA ou as filas da conta ndo atendem nenhuma chamada;

(d) a API publica recusa ou nao responde nenhuma requisicdo autenticada da conta;
(e) o moédulo de Atendimento ndo abre, ou ndo recebe nem envia nenhuma conversa, na parte operada pela

NVOIP.

Alta (funcao principal parada ou degradada para parte da conta):

(a) parte dos usuarios ou dos ramais sem acesso, sem registro ou sem completar chamadas;

(b
(c
(d
(e

_=

Média (falha em funcéo secundaria, ou com contorno, sem parar a operagao):

chamadas com audio mudo, picotado ou derrubadas de forma recorrente, com origem na rede da NVOIP;
gravagoes de chamadas deixando de ser geradas;
falhas intermitentes de login ou erro em parte das requisigdes a API;
distribuicdo de chamadas ou de conversas falhando para parte dos agentes.

(a) erro em relatério, painel de indicadores, filtro, exportacdo ou download de gravacao;
(b) configurag@o que nao salva, mas pode ser feita por outro caminho ou pelo suporte;
(c) falha em notificagdo ou em recurso acessério;
(d) lentidao sem indisponibilidade.

Baixa (sem impacto na operagao):

(a) duvida de uso ou de configuragéo;
(b) pedido de configuragao, de alteragao de cadastro ou de relatorio;
(c) erro visual ou de texto que ndo impede o uso;

(d) pedido de melhoria ou de nova funcionalidade.
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5.4. Os prazos de primeira resposta ndo se aplicam a solicitagdbes comerciais e financeiras, que seguem o
atendimento ao cliente.

5.5. Problemas de Fornecedores Externos ou do CLIENTE: quando a causa estiver em Fornecedor Externo (item
1.2), a NVOIP responde nos prazos do item 5.1, abre o caso no fornecedor, informa o protocolo quando houver e
acompanha até o encerramento, mas o prazo de solugdo depende do fornecedor e ndo é coberto por este SLA.
Quando a causa estiver na rede, nos equipamentos ou nas configuragoes do CLIENTE (item 6.1, alinea “d”), a
NVOIP orienta o CLIENTE, sem prazo de solugéo.

5.6. O plano Enterprise conta com executivo de contas, canal de atendimento dedicado e horario estendido de
atendimento, inclusive atendimento 24 horas para incidentes de gravidade critica quando contratado, com horarios,
canais e prazos definidos na proposta comercial ou em aditivo contratual especifico. Os demais planos seguem o
horério do item 5.1.

6. EXCLUSOES

6.1. Nao contam como Indisponibilidade:

(@) Manutencéo preventiva recorrente: rotinas automaticas de manutencdo dos servidores, feitas em horario de
baixo uso, preferencialmente de madrugada (horéario de Brasilia), com interrupgcdo de poucos minutos;

(b) Manutencdo programada: avisada com pelo menos 48 (quarenta e oito) horas de antecedéncia pela
Plataforma Nvoip, e-mail ou pagina de status, feita preferencialmente entre 00h00 e 06h00 (horario de Brasilia) e
limitada a 8 (oito) horas por més;

(c) Manutencao emergencial para corrigir falha de seguranca ou risco iminente a plataforma, comunicada assim
que possivel;

(d) falhas da rede, internet, provedor de acesso, NAT, firewall, equipamentos, softwares, aplicativos, credenciais
ou configuragcdes do CLIENTE ou de terceiros por ele contratados, nos termos do item 14.1 do Contrato;

(e) falhas de Fornecedores Externos (item 1.2), inclusive de operadoras de telecomunicagdes e de interconexao
com operadoras nao parceiras (item 14.3 do Contrato);

(f) indisponibilidade de provedor de nuvem, data center, conectividade ou protegao de trafego, confirmada pelo
préprio provedor em péagina de status ou comunicado oficial, enquanto durar o incidente do provedor;

(9) bloqueio, suspensdao ou limitagdo aplicados conforme o Contrato, inclusive por inadimpléncia, saldo
insuficiente, suspeita de fraude, uso indevido ou exigéncia de autoridade, operadora ou fornecedor;

(h) uso acima dos limites do plano ou em desacordo com a documentagdo e as recomendagdes técnicas da
NVOIP;

() atagues de negagado de servico ou outros eventos que, mesmo com as protegdoes adotadas pela NVOIP,
superem a capacidade razoavel de mitigagao;

(j) caso fortuito ou forga maior (item 15.7 do Contrato).

7. DISPOSIGOES GERAIS

7.1. A NVOIP pode atualizar este SLA, publicando a nova versdo com aviso prévio de 30 (trinta) dias. A atualizacdo
ndo reduz as metas nem os créditos durante o periodo ja pago de assinaturas anuais ou plurianuais.

7.2. A proposta comercial ou o aditivo contratual especifico do plano Enterprise pode estabelecer metas, créditos,
gravidades, horarios e canais diferentes, que prevalecem sobre este SLA no que regularem expressamente (item
5.7.1 do Contrato).

7.3. Este SLA fica disponivel em versdo datada no site da NVOIP e na Plataforma Nvoip, onde o aceite do CLIENTE
é registrado com a versdo e a data.

7.4. Este SLA ndo altera as demais disposi¢coes do Contrato. Havendo conflito, prevalece o Contrato, salvo no que
este SLA for mais favoravel ao CLIENTE.
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