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Aviso. Este € um documento operacional da Guvik. Ndo constitui aconselhamento juridico e ndo substitui a analise
de um advogado nem os instrumentos contratuais formais aplicaveis a cada cliente ou parceiro. Condigdes
especificas prevalecem quando previstas em contrato assinado, Pedido/Order Form, Anexo Comercial, SLA
especifico ou proposta aprovada.

1. Objetivo e escopo

Esta Politica de Suporte e SLA ("Politica") descreve as regras gerais de suporte técnico, escalonamento, classificagao
de severidade, tempos-alvo de atendimento e condi¢gdes de nivel de servigo aplicaveis a plataforma Guvik, solugdo de
orquestracao de agentes de inteligéncia artificial voltada ao ecossistema SAP.

Esta Politica se aplica, conforme o caso, a:

e clientes com assinatura ativa da plataforma Guvik;

e usuarios autorizados pelo cliente;

e parceiros comerciais autorizados pela Guvik;

e provas de conceito (PoC), pilotos e demonstragdes, quando expressamente indicado;

e integragdes, conectores, APls, Portal de Parceiros e demais superficies operacionais da Guvik.

Esta Politica deve ser lida em conjunto com os Termos de Uso, o Contrato de Licenga de Usuario Final (EULA), o
Contrato Mestre de Assinatura (MSA), o respectivo Pedido/Order Form, a Politica de Seguranga da Informagéo, o
Acordo de Tratamento de Dados (DPA) e os Termos e Condigoes de Inteligéncia Artificial, conforme aplicavel.

2. Natureza dos compromissos de suporte e SLA

Salvo previsdo expressa em Pedido/Order Form, SLA especifico, Anexo Comercial ou contrato assinado, os tempos
indicados nesta Politica sdo metas-alvo de atendimento e ndo constituem garantia absoluta de resolugéo,
disponibilidade, desempenho, auséncia de erros ou créditos automaticos.

Compromissos vinculantes de SLA, créditos de servigo, disponibilidade minima, tempo maximo de resolugdo ou
atendimento fora do horario padrdo somente serdo aplicaveis quando expressamente previstos em instrumento
contratual especifico aceito pela Guvik.

3. Canais oficiais de suporte

Os canais oficiais de suporte da Guvik s&o:

suporte@guvik.com.br Abertura e acompanhamento de chamados técnicos

seguranca@guvik.com.br Reporte de vulnerabilidades, incidentes de seguranga ou suspeita de acesso indevido
privacidade@guvik.com.br Questoes relacionadas a dados pessoais e privacidade

dpo@guvik.com.br Contato com o Encarregado de Protegcdo de Dados (DPO)

Portal ou ferramenta de suporte indicada

pela Guvik Canal operacional para clientes ou parceiros, quando disponibilizado

A Guvik podera adotar ou substituir ferramentas de gestdo de chamados, portal de suporte, integragdes com Microsoft
Teams, ServiceNow ou outras plataformas, mediante comunicagéo razoavel aos clientes e parceiros afetados.
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4. Horario padrao de atendimento

Salvo condigéo diferente prevista em Pedido, contrato ou SLA especifico, o suporte padrdao da Guvik é prestado em dias
uteis, de segunda a sexta-feira, das 9h as 18h, horario de Brasilia, excluidos feriados nacionais e feriados locais
aplicaveis a operagdo da Guvik.

Atendimentos fora do horario padrao, regime 24x7, plantéo, suporte premium ou atendimento dedicado somente seréo
aplicaveis quando contratados expressamente.

5. Quem pode abrir chamados

Podem abrir chamados:

e usuarios autorizados pelo cliente;

e administradores do tenant do cliente;

e pontos focais técnicos ou de negécio indicados pelo cliente;

e parceiros autorizados, quando responsaveis por suporte de Nivel 1 (L1);

e representantes indicados em Pedido, Anexo Comercial ou documento operacional aplicavel.

A Guvik podera solicitar validagao de identidade, vinculo com o cliente, autorizagdo ou evidéncias adicionais antes de
tratar uma solicitagéo, especialmente em casos envolvendo segurancga, credenciais, dados pessoais, permissdes ou
ambientes SAP.

6. Informagdes necessarias para abertura de chamado

Para permitir analise eficiente, o solicitante devera fornecer, sempre que possivel:

Informagéo _

Cliente / tenant Nome da empresa, ambiente, tenant ou identificador de conta

Usuario afetado Nome, e-mail corporativo ou identificador do usuario

Descri¢édo do problema O que ocorreu, comportamento esperado e comportamento observado

Severidade percebida Critica, alta, média ou baixa

Evidéncias Prints, logs, mensagens de erro, horario aproximado, ID de correlagéo, payloads ndo sensiveis
Impacto operacional Usuarios afetados, processo impactado, ambiente SAP envolvido

Ambiente Producéo, homologacéo, desenvolvimento, PoC, demo ou outro

Passos para reprodugéo Sequéncia de agdes que levou ao problema

Urgéncia e restricdes Janela critica, fechamento, go-live, operagéo parada ou outro contexto relevante

O envio de dados sensiveis, credenciais, senhas, tokens, chaves de API ou informacgdes pessoais desnecessarias deve
ser evitado. Caso tais informacdes sejam necessarias, a Guvik indicara um canal seguro ou procedimento apropriado.

7. Niveis de suporte

7.1 Suporte L1 — atendimento inicial

O suporte de Nivel 1 (L1) compreende atendimento inicial, triagem, orientagdo basica, coleta de evidéncias, validagao
de escopo, verificagcdo de permissdes, confirmacao de uso adequado e registro do chamado.

Quando houver parceiro comercial responsavel pelo cliente, o L1 podera ser realizado pelo parceiro, conforme definido
no Anexo Comercial, Pedido ou documento operacional aplicavel.

7.2 Suporte L2 — analise técnica especializada

O suporte de Nivel 2 (L2) compreende andlise técnica especializada da plataforma Guvik, validagdo de
comportamentos, investigagdo de logs, diagndstico de configuragdo, andlise de integracéo, verificagdo de conectores,
APIs e funcionalidades contratadas.

Guvik « Documento para publicagéo Pagina 2



Politica de Suporte e SLA

7.3 Suporte L3 — engenharia e corregao da plataforma

O suporte de Nivel 3 (L3) compreende analise de engenharia, corregéo de defeitos, investigagéo de causa raiz, ajustes
de plataforma, corregbes de seguranca, aplicagao de patches e avaliagdo de mudangas estruturais.

O escalonamento para L2/L3 dependera da qualidade das informacgdes fornecidas, da criticidade, do escopo contratado
e da confirmagao de que o problema esta relacionado a plataforma Guvik.

8. Classificacao de chamados

o o e

Incidente Interrupgéo, degradagéo ou comportamento inesperado de Falha de login, erro de API, indisponibilidade
funcionalidade existente parcial
Duvida de uso Solicitagédo de orientagdo sobre funcionalidade existente Como configurar usuario, como usar um workflow
?:rl\lji;gsgao de Pedido operacional dentro do escopo contratado Nova configuracéo, ajuste simples de tenant
Melhoria / feature ~ . . . - =
I Sugestéo ou pedido de funcionalidade nova Novo conector, novo relatério, nova automacgao
Incidente de Ever.1to qule.possa comprometer confidencialidade, integridade Acesso indevido, vazamento, vulnerabilidade
seguranga ou disponibilidade

Melhorias, customizagdes, novas integracdes, alteracdes de escopo, novos conectores e demandas nao previstas no
Pedido ndo sao tratadas como incidentes de suporte e poderédo depender de proposta, Pedido especifico, priorizagéo de
roadmap ou contratagédo adicional.

9. Severidade e tempos-alvo de atendimento

Salvo condicéo diferente prevista em contrato, Pedido ou SLA especifico, a Guvik adotara as seguintes referéncias de
severidade e metas-alvo de atendimento.

Severidad Meta-alvo de

e

Critério [ e Meta-alvo de atualizagao
resposta

Indisponibilidade total da

plataforma em produgéo ou Plataforma indisponivel para

cliente em producao; falha

S1— impacto material que impeca . s Até 4 horas A cada dia util ou conforme
- . - generalizada de autenticacao; .. ~
Critica uso essencial por multiplos . uteis evolugéo relevante
L . incidente de segurancga
usuarios, sem alternativa .
. confirmado
razoavel
Degradacéo relevante ou falha Erro recorrente em
S2— Alta que impacte funcionalidade funcionalidade contratada; Até 1 dia dtil A cada 2 dias uteis ou conforme
importante, mas com alternativa  integragéao instavel; lentidao evolugao relevante
operacional razoavel relevante

Problema pontual, davida - .
Erro em cenario especifico;

S3 — técnica ou falha sem impacto ) ) = o o g Conforme necessidade e
o . - ajuste de configuragao; duvida Até 2 dias uteis ~
Média material na continuidade evolugao do chamado
. de uso avangado
operacional
Duvida geral, solicitagao Pergunta funcional, sugestao de
S4 — o ) ) . . . e e Lo
Baixa administrativa, melhoria ou item melhoria, solicitagéo de Até 5 dias uteis Conforme priorizagéo
sem urgéncia operacional documentacéo

As metas-alvo acima referem-se a primeira resposta ou atualizagdo do chamado, e n&o significam tempo garantido de
resolugdo. O tempo de resolugdo dependera da complexidade, disponibilidade de informagbes, dependéncia de
terceiros, ambiente do cliente, integracdo com SAP, provedores de LLM, infraestrutura, priorizagcdo de produto e demais
fatores técnicos ou comerciais.
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10. Disponibilidade da plataforma

A Guvik empregara esfor¢gos comercialmente razoaveis para manter a plataforma disponivel e operacional, observados
os limites técnicos, operacionais e de fornecedores terceiros envolvidos na prestagao do servigo.

Salvo quando expressamente contratado em Pedido ou SLA especifico, esta Politica ndo estabelece garantia vinculante
de percentual minimo de disponibilidade, créditos de servigo ou penalidades por indisponibilidade.

Quando houver meta formal de disponibilidade contratada, o respectivo Pedido ou SLA especifico devera indicar, no
minimo:

e percentual de disponibilidade aplicavel;
e periodo de medigao;

e exclusoes;

e canal de medigao;

e créditos de servigo, se houver;

e procedimento de solicitacdo de crédito;

¢ limites de responsabilidade aplicaveis.

11. Manutengao programada

A Guvik podera realizar manutengbes programadas, atualizagbes, corregdes, melhorias, deploys, mudangas de
infraestrutura e ajustes de seguranca.

Sempre que razoavelmente possivel, manutengdes que possam causar indisponibilidade relevante serdo comunicadas
com antecedéncia por e-mail, aviso no produto, portal, canal de suporte ou outro meio razoavel.

Manutengdes emergenciais poderdo ocorrer sem aviso prévio quando necessarias para preservar a seguranga, a
integridade, a estabilidade da plataforma ou a protegéo de dados dos clientes.

12. Dependéncias de terceiros

A plataforma Guvik pode depender de servigos de terceiros, incluindo provedores de nuvem, provedores de LLM,
autenticagdo, comunicagao, APls, integragdes corporativas e ambientes SAP do cliente.

Falhas, indisponibilidades, limitagbes, alteracdes de politica, bloqueios, custos, degradagéo, restricbes de rate limit ou
incidentes envolvendo terceiros podem impactar a prestagdo do servigo e serdo tratados conforme sua natureza, sem
que a Guvik assuma responsabilidade por eventos fora de seu controle razoavel.

Quando o cliente utilizar BYO LLM/BYOK, provedor de nuvem proprio, ambiente on-premise, VPN, rede corporativa,
firewall, SAP, ServiceNow, Microsoft Teams ou outra integracdo sob sua responsabilidade, a Guvik podera apoiar a
investigagdo, mas ndo sera responsavel por corrigir falhas desses ambientes ou fornecedores.

13. Escopo incluido no suporte padrao

O suporte padrao da Guvik cobre, conforme plano e Pedido aplicaveis:

e duvidas sobre uso da plataforma;

e falhas em funcionalidades contratadas;

e erros de autenticagdo ou acesso relacionados a plataforma Guvik;

e analise de comportamento inesperado em agentes, workflows ou conectores fornecidos pela Guvik;
e investigacdo de incidentes técnicos da plataforma;

e orientagdo sobre configuragdo basica;

e suporte relacionado a integracdes oficialmente disponibilizadas pela Guvik;

e andlise de logs e telemetria da plataforma;

e corregdes de defeitos confirmados na plataforma Guvik.
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14. Itens fora do escopo do suporte padrao
Nao estao incluidos no suporte padrao, salvo contratagao especifica:

e consultoria funcional ou técnica SAP nao relacionada diretamente a falha da plataforma Guvik;
e desenvolvimento ABAP, customizagbdes SAP ou corregdes em ambiente SAP do cliente;

e administragcao de Basis, infraestrutura, banco de dados, rede, VPN, firewall ou SSO do cliente;
e treinamento avangado ou capacitagdo continuada fora do escopo contratado;

e criacdo de integragdes novas ou conectores ndo previstos no Pedido;

e customizagdes especificas para um cliente;

e andlise juridica, fiscal, contabil, regulatéria ou de compliance;

e suporte a provedores de LLM escolhidos diretamente pelo cliente em modelo BYO LLM/BYOK;

e suporte a incidentes causados por uso indevido, credenciais incorretas, permissdes insuficientes ou alteragdes feitas
pelo cliente ou por terceiros;

e analise de massa de dados, saneamento, migracdo ou curadoria documental ndo contratada;

e suporte presencial, salvo contratagédo especifica.

15. Suporte em PoC, piloto e demonstracao

Provas de conceito, pilotos e demonstragbes seguem as condi¢des especificas dos Termos Gerais de PoC, do Anexo
de Escopo, proposta ou documento equivalente aprovado pelas Partes.

Salvo previsdo expressa em contrario, PoCs, pilotos e demonstragdes sao prestados em regime de melhor esforgo,
sem SLA, sem garantia de disponibilidade continua e sem obrigagdo de tempo de resolugéo.

Demonstra¢des comerciais padréo deverdo utilizar dados ficticios, simulados ou anonimizados, salvo aprovacéo prévia
e expressa da Guvik e aceite formal do cliente quando houver uso de dados reais, ambiente do cliente ou informagdes
confidenciais.

16. Incidentes de seguranga

Incidentes de seguranga, suspeitas de acesso indevido, vazamento, perda, alteragédo, destruicdo, uso indevido de
dados, vulnerabilidades ou eventos que possam afetar confidencialidade, integridade ou disponibilidade devem ser
reportados imediatamente pelo canal:

e seguranca@guvik.com.br

Incidentes que envolvam dados pessoais serdo tratados conforme a Politica de Privacidade, o Acordo de Tratamento
de Dados (DPA) e a legislagéo aplicavel, incluindo LGPD, GDPR e, quando aplicavel, CCPA/CPRA.

A classificagdo de severidade e a comunicagdao aos clientes afetados considerardo natureza do incidente, dados
envolvidos, impacto potencial, obrigacdes legais e medidas de contengédo adotadas.

17. Obrigagoes do cliente

Para que a Guvik possa prestar suporte adequadamente, o cliente devera:
e manter usuarios, permissdes e contatos técnicos atualizados;
e fornecer informagdes completas e precisas sobre chamados;

e manter seus ambientes SAP, redes, credenciais, VPNs, firewalls e integragbes em condi¢des operacionais
adequadas;

e conceder acessos minimos necessarios para diagnoéstico, quando aplicavel;
e validar saidas de IA por profissionais qualificados antes de qualquer aplicagédo operacional;
e nao compartilhar senhas, tokens ou credenciais por canais inadequados;

e comunicar incidentes, anomalias ou mudangas relevantes em seus ambientes;
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e cooperar de boa-fé na investigagdo de problemas.

Atrasos na resposta do cliente, auséncia de evidéncias, indisponibilidade de ambiente ou falta de acesso técnico
adequado poderao impactar os tempos de analise e resolugéo.

18. Suporte prestado por parceiros

Quando o cliente for atendido por parceiro autorizado da Guvik, o parceiro podera ser responsavel pelo suporte L1,
incluindo atendimento inicial, triagem, orientacdo basica, registro de chamados e coleta de evidéncias.

A Guvik prestara suporte L2/L3 ao parceiro ou ao cliente, conforme contrato, Pedido, Anexo Comercial ou processo
operacional aprovado. Nenhum parceiro estd autorizado a prometer SLA, prazo de resolugéo, garantia de
disponibilidade, customizacgéo, integracdo, suporte premium ou obrigagdo técnica em nome da Guvik sem aprovagéo
prévia e expressa da Guvik.

19. Créditos de servigo

Salvo previsdo expressa em Pedido, SLA especifico ou contrato assinado, a Guvik ndo concede créditos de servigco
automaticos, descontos, abatimentos ou penalidades financeiras por indisponibilidade, degradacdo, atraso de
atendimento ou falha de suporte.

Caso créditos de servico sejam contratados, eles serdo o Unico e exclusivo remédio financeiro relacionado ao
descumprimento do SLA correspondente, observados os limites de responsabilidade do contrato aplicavel.

20. Alteracoes desta Politica

A Guvik podera atualizar esta Politica periodicamente para refletir evolugdo da plataforma, mudancas operacionais,
novos canais de suporte, alteragdo de processos, requisitos legais, maturidade dos servigos ou condigbes comerciais.

A versao vigente é sempre a publicada em guvik.ai. Alteracdes materiais que afetem clientes ativos serdo comunicadas
por meios razoaveis, conforme aplicavel, sem prejuizo de condi¢des especificas previstas em contratos, Pedidos ou
SLAs assinados.

21. Contato

e Suporte técnico: suporte@guvik.com.br

e Seguranga da informagao: seguranca@guvik.com.br
e Privacidade: privacidade@guvik.com.br

e Encarregado/DPO: dpo@guvik.com.br

e Juridico/comercial: contato@guvik.com.br

A verséao vigente desta Politica de Suporte e SLA é sempre a publicada em guvik.ai. Em caso de conflito entre esta
versao e uma versao impressa ou anteriormente salva, prevalece a versao publicada no site, salvo contrato assinado ou
Pedido especifico em sentido diverso.
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