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~ REMOTE ADMINISTRATION AND ACCESS DELEGATION .
SOLUCAO RAAD DE AUTOMACAO COM DELEGACAO

E compromisso da RAAD fornecer todo suporte técnico aos clientes, sempre
que necessario. Quer dizer, n0s cuidamos do seu suporte técnico para voce
poder cuidar do seu negocio.

I MANUTENCAO DE SOFTWARE E SUPORTE TECNICO

A RAAD mantém uma equipe técnica trabalhando na evolucao e melhoria constante de seus produtos,
para que estes estejam sempre na lideranca do mercado de Automacao de TI.

O suporte técnico e manutencao sao prestados pelo periodo de 12 (doze) meses a partir da aquisicao,
via “Mesa de Apoio”, das 09:00h as 18:00h:

E Por telefone: +55 11 2985 8898 Por e-mail: support@raad.solutions

Nas sequintes modalidades:

Suporte Técnico Basico da RAAD - horario comercial, 5 dias por semana, 8 horas por dia.
Suporte Técnico Avancado da RAAD - de acordo com as necessidades especificas.

0 servico de Manutencdo do Software RAAD inclui:

@ Novos “Releases” do RAAD e sua documentacao.

@ Novas “Versdes” do RAAD e sua documentacao.

Os novos “Releases” e “Versoes” serao fornecidos imediatamente para “download”, a contar da data
de seu lancamento oficial em nosso website: www.raad.solutions.

Adicionalmente, nosso Suporte Técnico também oferece:

@ Resolucdo de duvidas de operacao.
@ Informacoes relevantes sobre o funcionamento e uso do RAAD.

@ Operacao assistida por telefone, na atualizacao de novas “Versoes” e “Releases”.



A RAAD prestara ao cliente o suporte técnico para os softwares adquiridos, assequrando-lhe a resolucao
e/ou correcdo de problemas reportados durante o periodo contratado na aquisicao da solucao, sequndo
critérios técnicos, descritos a sequir:

DEFINIQAO DOS NIVEIS DE “SEVERIDADE” DO CHAMADO DE SUPORTE TECNICO.
SEVERIDAD — DEFINICOES DAS SEVERIDADES

1 A solucao RAAD nao roda (ndo funciona) e ndo ha forma de operacao alternativa.
Fsta falha de funcionamento traz impacto direto no negocio do cliente.

A solucao RAAD roda (funciona) de forma inadequada, comprometendo sua utilizacao.
Este funcionamento inadequado traz impacto direto no negocio do cliente.

A solucao RAAD roda (funciona) de forma inadequada, comprometendo sua utilizacao.

A solucao RAAD roda (funciona) de forma inadequada, mas nao compromete sua utilizacao.

A solucao RAAD roda (funciona) de forma conveniente e 0 chamado técnico
€ uma duvida de configuracdo ou utilizacao.

DEFINICAO DO “ACORDO DE NIVEL DE SERVICO” (SLA).

CEVERIDADE  TEMPO DE RESPOSTA TIPO E FORMA
SEVERIDADE BRuALIZACTS fp .

RESOLUCAO

O inicio da identificacdo da
Retorno em ate e “Causa Raiz” do problema, bem
30 minutos. OILO IEIEIONICO como 0 inicio do trabalho de sua

Atualizacao a cada hora AL R resolucdo, ocorre imediatamente
a partir do 1° contato.

O inicio da identificacdo da

Retorno em até . “Causa Raiz" do problema, bem
30 minutos. Con}ato te\efomc_o como 0 inicio do trabalho de sua
Atualizacao a cada hora continuo e exclusivo resolucdo, ocorre imediatamente
a partir do 1° contato.
O inicio da identificacdo da
Retorno em ate . “Causa Raiz" do problema, bem
1 dia util. Contato telefonico como o inicio do trabalho de sua

Atualizacdo didria resolucdo, ocorre imediatamente
a partir do 1° contato.

O inicio da identificacdo da
“Causa Raiz" do problema,
ocorre Imediatamente a partir
do 1° contato.

Retorno em ate

2 dias uteis. Contato por e-mail
Atualizacao diaria

Retorno em até . De acordo com a disponibilidade
s Contato por e-mail S
3 dias Uteis. da equipe técnica.

2215 South 3rd street - suite 201,

Monte sua solucao RAAD sob Jacksonville Beach, Fl, USA, ZIP 32250
: r : Phone (USA): +1 904-534-7252
FAR“ medida e faca de sua equipe (USA)
de Tl um time campeado! Avenida Moaci, 525 - salas 407 e 408 - Moema

—50LUTIONSGS — " Sao Paulo, SP, Brasil, CEP 04083-001
www.raad.solutions Fone (Brasil): +55 11 2985-8898




