Sobre o suporte de
atendimento

Todos os chamados sao direcionados para o time de produto do Quality Manager (QM), segue
abaixo informacodes sobre o servico de suporte da MD2:

* Analise e assisténcia remotas para o problema durante o horario comercial (09:00 as 18:00),
de segunda a sexta-feira, por ferramenta especializada disponibilizada pela MD2 para a
abertura de chamados;

* Assisténcia remota para apoio na identificacdo do componente da solucao que apresenta
falha;

®* Tempo de resposta de até 2 horas, durante o hordrio comercial, para inicio de tratativa do
chamado aberto;

®* Comunicacao por e-mail sobre disponibilizacao de versdes corretivas ou evolutivas;

®* Numero ilimitado de abertura de chamados;

* O atendimento MD2 nao acessa o ambiente do cliente sem que seja acompanhado através
de uma reuniao (call).

De responsabilidade do cliente:

* Monitorar e administrar o ambiente em que a aplicacdo estd hospedada, inclusive, acdes
administrativas como gestao de backup, de contas de usuérios e filesystem.

* Definir e controlar a gestao de implantacdao. A MD2 disponibiliza a aplicacao em formato de
pacote (.war e scripts) e orientacao (passo a passo) para implantacao.

®* Em caso de necessidade de qualquer alteracao no ambiente da aplicacao, previamente
entrar em contato com suporte da MD2, para verificar se acao planejada nao afetara o
funcionamento da aplicagao.
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