Nivel de
Gravidade

Nivel 1

Nivel 2

Nivel 3

Nivel 4

Nivel 5

APENDICE DE PRIORIZACAO DE SUPORTE

Descricdo

"Nivel 1" significa qualquer erro ou
problema no Servico de Nuvem da Hyland
que causa falha total ou substancial no
Servico de Nuvem da Hyland, o que
significa que o Servico de Nuvem da
Hyland esta inativa e o Cliente ndo
consegue acessar o Servico de Nuvem da
Hyland de nenhuma maneira.

"Nivel 2" significa um erro ou problema no
Servico de Nuvem da Hyland que causa
uma falha substancial no Servico de
Nuvem da Hyland, impedindo que uma
parte dos usuarios do Cliente acesse o
Servico de Nuvem da Hyland de qualquer
forma.

“Nivel 3" significa que o Servico de Nuvem
da Hyland é utilizavel, com a exce¢do de
que um erro ou problema no Servico de
Nuvem da Hyland causa uma degradacao
grave e continua do desempenho em todo
o sistema.

“Nivel 4" significa que o Servico de Nuvem
da Hyland é utilizavel, com a exce¢do de
que um erro ou problema no Servico de
Nuvem da Hyland impede que um recurso
ou funcionalidade especifica funcione.

“Nivel 5" significa que o Servico de Nuvem
da Hyland é utilizavel, com a exce¢do de
que um erro ou problema no Servico de
Nuvem da Hyland causa um inconveniente
trivial e a tarefa pode ser concluida de
outra maneira.

Resposta da Hyland

Ao receber uma notificagdo do Cliente, o contato
do Suporte Técnico da Hyland notificara
imediatamente um gerente de suporte. Dentro de
30 (trinta) minutos, o gerente notificara um
membro da administragdo sénior.

Para fornecer uma Resolucdo, a Hyland trabalhara
até 24 horas por dia, 7 dias por semana, durante
feriados e fins de semana até que haja uma
Resolucdo, contanto que o Cliente permaneca
acessivel por telefone para solucionar o0s
problemas a partir do momento em que a Hyland
receber a notificagdo durante a Resolugdo.

Ao receber uma notificacdo do Cliente, o contato
do Suporte Técnico da Hyland notificara um
gerente de suporte dentro de 60 (sessenta)
minutos. Dentro de 2 (duas) horas, o gerente
notificara um membro da administracdo sénior.
Para fornecer uma Resolucdo, a Hyland trabalha
até 24 horas por dia, 7 dias por semana, durante
feriados e fins de semana até que haja uma
Resolu¢do, desde que o Cliente permaneca
acessivel por telefone para solucionar problemas a
partir do momento em que a Hyland receber a
notificacdo durante a Resolucédo.

Para fornecer uma Resolucdo, a Hyland trabalha
até 5 dias por semana, 16 horas por dia, durante
feriados e fins de semana até que haja uma
Resolucdo, desde que o Cliente permaneca
acessivel por telefone para solucionar problemas a
partir do momento em que a Hyland receber a
notificacdo durante a Resolucdo.

Para fornecer uma Resolucdo, a Hyland envidara
esfor¢os razoaveis durante o horario regular de
suporte.

Suporte ao Servico de Nuvem da Hyland Padrdo



“Nivel 6" significa Servicos de Suporte = Suporte ao Servico de Nuvem da Hyland Padrdo
Nivel 6 Técnico.

*Ndo obstante 0 acima exposto, o Suporte ao Servico de Nuvem da Hyland para o software Pacsgear esta limitado aos
seguintes horarios:
- para clientes na Europa: 08:00-17:00, Fuso Horario do Reino Unido (GMT +1)

- para todos os outros clientes: 07:00-19:00 Fuso Horario Central



