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1. Apresentacao

Estes Termos de Uso ("Termos") regulam a relacao entre a SUPORT EXPRESS
COMPUTADORES LTDA ("Suport Express") e o Cliente contratante do servico CloudBox.
Ao contratar e utilizar o servico, o Cliente declara ter lido, compreendido e aceito
integralmente estes Termos.

O CloudBox é um servico de nuvem privada empresarial que oferece armazenamento,

sincronizacao, compartilhamento e colaboracao em arquivos, baseado na plataforma Nextcloud,
com infraestrutura gerenciada pela Suport Express em territério brasileiro.

2. Definicoes

Cliente: pessoa juridica que contrata o servico CloudBox.

Usuario Final: pessoa fisica autorizada pelo Cliente a utilizar o servico (colaborador,
terceirizado, etc.).

Conta Administrativa: conta com privilégios de gestdo, criada para o Cliente operar seu
ambiente.

Espaco Contratado: volume de armazenamento incluido no plano contratado.

SLA: Service Level Agreement — acordo de nivel de servico com garantias de
disponibilidade.

Janela de Manutencao: periodo pré-programado para atualizacbes e manutencdes, com

aviso prévio.

3. Objeto do Contrato




A Suport Express disponibiliza ao Cliente, em regime de SaaS (Software as a Service), o acesso ao
CloudBox, com 0s seguintes recursos:

e Armazenamento de arquivos em volume conforme plano contratado
¢ Sincronizacao entre dispositivos (Windows, Mac, Linux, Android, iOS)
e Compartilhamento interno e externo de arquivos e pastas

e Edicao colaborativa de documentos (quando habilitada)

e Calenddrio, contatos, tarefas e demais mdédulos disponiveis

e Backup automatizado conforme politica descrita

e Suporte técnico conforme plano contratado

e Painel administrativo para gestdo de usuarios e permissoées

4. Planos e Contratacao

4.1. Modalidade de cobranca

O CloudBox é comercializado em modalidade de assinatura mensal recorrente, com cobranca
antecipada. O valor é definido conforme o plano escolhido (espaco, nimero de usuarios, recursos
adicionais).

4.2. Inicio da prestacao

Apés a confirmacao do pagamento da primeira mensalidade, a Suport Express disponibilizara o
ambiente do Cliente em até 3 (trés) dias uteis, com envio das credenciais de acesso
administrativo ao e-mail cadastrado.

4.3. Reajuste

Os valores serao reajustados anualmente pelo IPCA acumulado no periodo, ou outro indice oficial
substituto, mediante comunicacdo prévia de 30 (trinta) dias.

4.4. Inadimpléncia

e 1 a 5 dias de atraso: notificacao por e-mail, sem suspensao

6 a 15 dias: suspensao do acesso para upload e novos compartilhamentos (dados permanecem
acessiveis para leitura)

16 a 30 dias: suspensao total do acesso

Apds 30 dias: rescisdo por inadimpléncia, com periodo de 15 dias para resgate dos dados
mediante quitacdo do débito

Apés 45 dias do vencimento: exclusao definitiva dos dados

Sobre valores em atraso incidirao multa de 2% e juros de mora de 1% ao més, além de correcdo
monetdria pelo IGP-M.



5. SLA — Acordo de Nivel de Servico

5.1. Disponibilidade garantida

A Suport Express compromete-se com disponibilidade mensal de 99,5% (noventa e nove virgula
cinco por cento) para o servico CloudBox, equivalente a aproximadamente 3 horas e 39 minutos
de indisponibilidade maxima por més.

5.2. Exclusoées do calculo de SLA

Nao sao consideradas indisponibilidade para fins de SLA:

¢ Janelas de manutencdo programadas com aviso de 72h de antecedéncia

¢ Indisponibilidade causada pelo Cliente (configuracdes erradas, ataques originados de sua rede,
etc.)

¢ Falhas de conectividade do Cliente ou de terceiros (provedores de internet, etc.)

e Casos fortuitos e de forca maior (desastres naturais, decisdes governamentais, ataques
cibernéticos massivos a infraestrutura nacional, etc.)

e Suspensao por inadimpléncia ou violacdo destes Termos
5.3. Compensacao por descumprimento

Caso a disponibilidade mensal fique abaixo do garantido, o Cliente tera direito a crédito
proporcional na préxima fatura, conforme tabela:

99,5% a 99,49%

Sem compensacao

99,0% a 99,49%

10%

95,0% a 98,99%

25%

Abaixo de 95,0%

50%

O crédito é a Unica e exclusiva compensacado devida pela Suport Express por indisponibilidade do
servico, salvo em casos de dolo ou culpa grave comprovados.



6. Suporte Técnico

6.1. Canais e horarios

¢ E-mail: suporte@suportexpress.com — 24h
e Telefone: (61) 8343-3448 — Seg a Sex, 08h as 18h
e WhatsApp: conforme plano contratado

¢ Painel do Cliente: abertura de chamados online — 24h

6.2. Tempo de resposta

Critica
Servico totalmente indisponivel

Até 1 hora

Alta
Funcionalidade principal afetada

Até 4 horas Uteis

Média
Funcionalidade secundaria afetada

Até 1 dia util

Baixa
Duvidas, melhorias

Até 3 dias uteis

6.3. Escopo do suporte incluido

O suporte incluido na mensalidade abrange:

¢ Resolucdo de problemas relacionados a plataforma CloudBox
¢ Orientacao sobre uso dos recursos disponiveis
e Recuperacao de dados a partir de backup (até o limite da politica de retencao)

e Reset de credenciais administrativas

Nao estdo incluidos no suporte (passiveis de cobranca adicional):



e Migracao de dados de outras plataformas

e Configuracao customizada de integracoes de terceiros

e Treinamento de usuérios finais

e Desenvolvimento de aplicativos personalizados

e Suporte a dispositivos do Cliente (computadores, smartphones, redes locais)

e Recuperacao de dados apds o prazo de retencao do backup

7. Politica de Backup

e Backup full didrio: realizado entre 02h e 06h (horério de Brasilia)
e Retencao: 7 backups didrios + 4 semanais + 3 mensais

e Localizacao: backup primdrio no datacenter de producdo; backup secundario em localidade
fisica distinta, em territério brasileiro

¢ Criptografia: backups armazenados com criptografia AES-256

e Teste de restore: realizado mensalmente em ambiente de homologacao

Importante

O backup oferecido pela Suport Express visa recuperacao de desastres na infraestrutura.
Nao substitui a responsabilidade do Cliente em manter cépias adicionais de seus dados
criticos em locais independentes (regra 3-2-1: 3 cépias, 2 midias, 1 offsite). Recomendamos
fortemente que o Cliente exporte periodicamente seus dados.

8. Obrigacoes do Cliente

O Cliente se compromete a:

Fornecer informacdes veridicas no cadastro e manté-las atualizadas

e Manter sigilo das credenciais de acesso (especialmente da conta administrativa)

e Utilizar o servico apenas para finalidades licitas e conforme estes Termos

e Nao armazenar conteldo que viole direitos de terceiros (autorais, marca, imagem, privacidade)

e Ndo armazenar conteudo proibido por lei (material de exploracao infantil, apologia ao crime,
etc.)

e Nao utilizar o servico para distribuicdo massiva de spam ou conteddo malicioso

e Ndo tentar acessar areas restritas ou dados de outros clientes

e Cumprir as leis aplicaveis, incluindo a LGPD em relacdo aos dados que armazenar
e Comunicar imediatamente qualquer suspeita de comprometimento de credenciais

e Manter pagamentos em dia



9. Obrigacoes da Suport Express

A Suport Express se compromete a:

e Manter o servico disponivel conforme SLA estabelecido

e Aplicar atualizacbes de seguranca em prazo razoavel

e Realizar backups conforme politica descrita

e Prestar suporte técnico nos canais e prazos definidos

e Notificar incidentes de seguranca em até 24h da deteccdo

e Manter confidencialidade absoluta sobre os dados do Cliente

e Ndo acessar conteldo de arquivos do Cliente, exceto mediante solicitacdo expressa para
resolucao de problema técnico ou por determinacao legal

e Comunicar com antecedéncia minima de 30 dias alteracdes materiais no servico

10. Limitacao de Responsabilidade

A responsabilidade da Suport Express limita-se aos danos diretos comprovadamente causados por
dolo ou culpa grave, e estd limitada ao valor pago pelo Cliente nos 12 (doze) meses anteriores ao
evento que originou a responsabilizacao.

A Suport Express nao se responsabiliza por:

e Conteldo armazenado pelo Cliente ou seus Usudrios Finais

e DecisOes de negécio tomadas pelo Cliente com base em informacbes armazenadas
e Lucros cessantes, danos indiretos, morais ou consequenciais

e Falhas decorrentes de uso indevido pelo Cliente

e Falhas de internet, energia ou servicos de terceiros

e Casos fortuitos e forca maior

e Perda de dados ndo recuperaveis a partir do backup mais recente disponivel

11. Propriedade Intelectual

11.1. Conteudo do Cliente

Todo conteudo (arquivos, textos, imagens, etc.) armazenado pelo Cliente no CloudBox permanece
de propriedade exclusiva do Cliente. A Suport Express adquire apenas a licenca técnica necessaria
para prestar o servigo (armazenar, transmitir, fazer backup).

11.2. Plataforma CloudBox

O CloudBox é baseado no software Nextcloud, distribuido sob licenca AGPLv3 (Affero General
Public License v3). A Suport Express oferece o servico de hospedagem, gestao e suporte da



plataforma. As marcas "CloudBox" e "Suport Express" sao de propriedade da Suport Express
Computadores LTDA.

12. Rescisao

12.1. Pelo Cliente

O Cliente pode rescindir o contrato a qualquer momento mediante comunicacao por escrito (e-
mail) com antecedéncia minima de 30 (trinta) dias. Nao hé fidelidade nem multa resciséria,
salvo se houver desconto promocional aplicado mediante adesao a prazo determinado, caso em
gue a multa serd proporcional ao desconto recebido e ao tempo restante do compromisso.

12.2. Pela Suport Express

A Suport Express pode rescindir o contrato:

e Por inadimpléncia superior a 30 dias
e Por violacao grave destes Termos pelo Cliente
e Por uso do servico para finalidade ilicita

e Por descontinuacao do servico (com aviso minimo de 90 dias)

12.3. Resgate de dados apds rescisao

Apds a rescisao, o Cliente terd 30 (trinta) dias para exportar seus dados utilizando as
ferramentas nativas do CloudBox. Apds esse prazo, os dados serdao excluidos definitivamente

conforme a Politica de Privacidade.

13. Comunicacoes e Notificacoes

Todas as comunicacdes entre as partes serao consideradas validas quando enviadas para os e-
mails cadastrados ou para os enderecos indicados no contrato. E responsabilidade do Cliente
manter seus dados de contato atualizados.

14. Alteracoes destes Termos

A Suport Express pode alterar estes Termos para refletir mudancas legais, técnicas ou comerciais.
Alterac0es materiais serdo comunicadas com antecedéncia minima de 30 (trinta) dias. Caso o
Cliente discorde, podera rescindir sem 6nus dentro deste prazo. A continuidade do uso apds a

vigéncia implica aceitacao.

15. Foro e Legislacao Aplicavel




Este contrato é regido pelas leis da Republica Federativa do Brasil. Fica eleito o foro da Comarca
de Brasilia/DF para dirimir quaisquer controvérsias decorrentes destes Termos, com renudncia a
qualquer outro, por mais privilegiado que seja.

SUPORT EXPRESS COMPUTADORES LTDA
CNP) 03.084.911/0001-32

Brasilia/DF, 06 de maio de 2026



