TERMOS ADICIONAIS — Suporte Premium (ATPS)
Termos e condigoes gerais do cliente da Pix4D para Clientes

Estes Termos Adicionais — Suporte Premium (o "ATPS") se aplicam a Vocé no caso de Vocé ter comprado e ativado uma Assinatura de
nossos servigos de Suporte Premium entrando em contato com a equipe de vendas da Pix4D em pix4d.com/contact.

O ATPS complementa e faz parte integral dos Termos e condigdes gerais para clientes da Pix4D (os "Termos Gerais"), na medida em
que estabelece os termos e condi¢des especificos aplicaveis a Sua Assinatura dos servigos de Suporte Premium.

A menos que definido de outra forma aqui, os termos que comegam com letra maiuscula tém os significados estabelecidos nos Termos
gerais.

1. DETERMINAGOES GERAIS

1.1. O Suporte Premium é uma Assinatura especifica oferecida pela Pix4D a Vocé que da acesso a assisténcia e a servigos de
suporte dedicados, além do Suporte Padréo, em caso de duvidas, problemas ou incidentes vinculados ao funcionamento e as
operagdes de uma Oferta.

1.2. Observe que apenas algumas Ofertas (ou seja, Software) ddo suporte para servicos de Suporte Premium (as "Ofertas com
Suporte"). Para obter mais informacdes sobre as Ofertas com Suporte, entre em contato com a Nossa equipe de vendas em
https://www.pix4d.com/contact.

1.3. Se Vocé assinar Nosso Suporte Premium, N6s forneceremos a Vocé servigos de Suporte Premium para as Ofertas com Suporte
explicitamente indicadas na Cotagao e/ou na Fatura e de acordo com as modalidades descritas no ATPS.

2, PRAZO DA ASSINATURA
Assinaturas de Suporte Premium ndo s&o renovadas de modo automatico.
3. MODALIDADES

O Suporte Premium sera fornecido por Nos conforme as modalidades a seguir:
(@) Suporte Premium esta limitado a versdo mais atual das Ofertas com Suporte
(b)  Suporte Premium esta disponivel durante os seguintes periodos:
(i) Segunda a sexta-feira (os "Dias Uteis"), das 9h as 17h CET/CEST;
(i)  Dias Uteis ndo incluem feriados publicos oficiais.

(c) Todas as solicitagdes de Suporte Premium devem ser enviadas ao sistema de emissdo de tiquetes da Pix4D (disponivel
online em https://support.pix4d.com clicando em "Falar com o suporte" no cabegalho.).

(d) Ao receber uma solicitagdo de Suporte Premium, a Pix4D vai:
(i) fornecer um numero de rastreamento de caso para gerenciar cada solicitagdo de Suporte Premium;

(ii) investigar imediatamente qualquer duvida ou problema relacionado as Ofertas com Suporte em questéo, desde que
Vocé entregue informacdes adequadas a Pix4D para ajudar nessa investigagao, incluindo:

e a natureza do problema, principalmente as informagdes razoavelmente necessarias para diagndstico e
corregao,

e a operagdo ou série de operagdes que estava sendo realizada por meio das Ofertas de Suporte quando o
problema ocorreu;

. uma descrigado detalhada do problema, sua duragéo e todas as tentativas feitas por Vocé para resolvé-lo.
4. TEMPO DE RESPOSTA GARANTIDO

4.1. Ao enviar uma solicitacdo de Suporte Premium, Vocé deve indicar o impacto estimado (critico/grande/pequeno/solicitagéo de
informag&o) que o incidente tem para Seu negoécio (o "Impacto ao Negocio").

4.2. A tabela abaixo detalha os tempos de resposta garantidos que podem ser esperados conforme o Impacto ao Negécio de uma
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solicitagao de Suporte Premium:

Tabela de tempo de resposta garantido (durante o horario comercial).

Impacto ao Negocio Descrigao Primeiro Contato do Solugao alternativa*
Agente
Critico Incidente de alta visibilidade que 1 hora 4 horas**

impede totalmente a operagao

Grande Perda parcial de servico com 2 horas 8 horas

impacto grave. O Cliente ainda
pode operar, mas funcgbes
basicas ndo estdo mais
disponiveis

Pequeno Um problema com pouco ou 4 horas 12 horas

nenhum impacto as operagdes
do Cliente causado pela perda
de funcionalidade n&o critica

Solicitagéo de informagéo N&o ha impacto a operagao do 8 horas 24 horas

Cliente, apenas necessidade de
informacgéo

* A solugao alternativa € uma correcéo temporaria e € preciso uma solugao verdadeira para o problema. A Pix4D
compromete-se a fornecer a Vocé um plano para a solugdo no caso de um bug de software.

** A andlise da Pix4D de uma falha costuma implicar que Vocé fornega dados a serem analisados. O tempo para a
solugdo alternativa € medido excluindo o tempo decorrido para Vocé fornecer os dados solicitados.

4.3. A Pix4D se reserva o direito de reclassificar o Impacto ao Negdcio de suas solicitagdes de Suporte Premium a qualquer momento
se acreditar razoavelmente que a classificagéo esta incorreta.

5. OUTROS SERVICOS INCLUIDOS.

5.1 O Suporte Premium da Pix4D inclui os seguintes servicos:

a)

b)

c)

f)

9)

6. ISENGOES

Documentagéo padréo do produto: Essa € a documentagao do produto Pix4D padréao disponivel no seguinte
endereco https://support.pix4d.com/hc/en-us

Comunidade Pix4D: a comunidade Pix4D https://community.pix4d.com/ € o férum em que todos os usuarios da
Pix4D podem discutir fotogrametria e qualquer outro tépico relacionado a produtos Pix4D. Nessa comunidade, os
usuarios também podem enviar solicitagées de recurso as Equipes do Produto da Pix4D.

Tutorial em Video: Para facilitar a compreensao de fluxos de trabalho especificos, a Pix4D disponibiliza a Vocé
breves clipes em https://support.pix4d.com/hc/en-us/articles/360032118251-Video-tutorials. Contudo, eles ndo se
destinam a substituir treinamentos especificos que proporcionam uma compreenséo total do software e dos fluxos
de trabalho.

Documentagdo do Produto Personalizada: Caso Vocé precise adaptar a documentagédo técnica as Suas
necessidades especificas, a Pix4D pode entrega-la mediante o pagamento de tarifas adicionais.

Suporte remoto ao vivo: Em alguns casos, para tornar a resolugéo de problemas mais rapida, o agente da Pix4D
ou Vocé pode solicitar ver o problema ao vivo. Nesses casos, o agente da Pix4D pedira permissao para se
conectar por uma plataforma de compartilhamento de tela por e-mail.

Gerente de Sucesso do Cliente dedicado: O Gerente de Sucesso do Cliente atribuido é:
i) o ponto de contato de referéncia dentro da Pix4D para ajudar Vocé com qualquer problema com a
Pix4D.
ii) ele age de modo proativo para garantir que Vocé esteja adotando a solucdo Pix4D mais adequada e
mais rapida. Isso inclui, por exemplo, sugestdes sobre treinamento, planejamento do fluxo de trabalho
das atividades, verificagdes regulares e outras iniciativas que serdo definidas em uma reunido conjunta.

Suporte para fuso horario alternativo ou varios fusos horarios: no momento da assinatura, Vocé pode solicitar que
seu Suporte Premium seja prestado em um fuso horario alternativo ou em varios fusos horarios conforme a
disponibilidade da Pix4D. Poderao ser cobradas tarifas adicionais.

6.1. A obrigagdo da Pix4D de fornecer Suporte Premium a Vocé depende do Seu uso adequado das Ofertas com Suporte e
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6.2.

6.3.

6.4.

conformidade integral com os Termos Gerais e o EULA (sempre que aplicavel).

Principalmente, a Pix4D nao terd nenhuma obrigagéo de fornecer Suporte Premium caso um incidente de suporte seja causado
por:

(a) falha Sua em operar a Oferta com Suporte conforme os requisitos dos sistemas;

(b) qualquer modificagdo ou tentativa de modificagdo da Oferta com Suporte de Sua parte, de parte de Usuarios Autorizados
ou qualquer terceiro; ou

(c) Sua falha ou recusa em implementar operagdes recomendadas ou instru¢cdes dadas pela Pix4D.

A Pix4D nao oferece nenhuma garantia de que resolvera qualquer solicitagdo especifica do Suporte Premium nem que a
resolugdo atendera Suas exigéncias ou expectativas. Quando n&o houver resolugéo a solicitagdo de Suporte Premium, a Pix4D
informara Vocé de que o incidente ndo pode ser resolvido e fornecera uma solugao alternativa/plano de agéo, quando aplicavel.

Determinadas operagdes recomendadas pela Pix4D em resposta a uma solicitagdo de suporte Premium podem comprometer a

integridade dos Seus dados. Vocé sempre deve fazer backup adequado dos Seus dados. A Pix4D ndo assume nenhuma
responsabilidade em caso de prejuizo a integridade dos dados por qualquer motivo que seja.
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