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S.L.A. - ACORDO DE NIVEL DE SERVICO

Todos nossas solucdes estdo asseguradas pelo nosso S.L.A. - Acordo de Nivel de
Servigo. Para uma boa utilizagdo dos nossos servigos é importante que vocé esteja ciente
dos seguintes artigos:

1.1) E obrigacdo da ZIXTER manter sua rede disponivel & acesso externo durante 99,5%
do tempo do més contratual. Entende-se como interrup¢do do servigco a ocorréncia de
defeito na rede da ZIXTER que impossibilite o cliente de acessar seus servicos.

Excluem-se da garantia:

e Interrupcdes agendadas com ao menos 2 (dois) dias de antecedéncia;

e Manutencgdes técnicas e/ou operacionais de emergéncia,

e Falhas de comunicacdo de acesso de responsabilidade dos fornecedores de
conectividade;

e Casos fortuitos ou de forga maior, como terremotos, guerras e tufoes;

e Falhas de Hardware;

e Erros ou falhas de responsabilidade do cliente ou de empresas nao ligadas a
ZIXTER;

e Problemas provenientes de méa operagdo ou nao cumprimento de normas
estabelecidas pela ZIXTER, bem como néo observacéo a padrées de seguranca e
operacao.

1.2) No caso de indisponibilidade dos servicos por um periodo superior a 99,5% do
tempo, a ZIXTER fornecera o desconto equivalente a 1 dia de servico ao CONTRATANTE
a cada 3 horas e 43 minutos de indisponibilidade. O niimero maximo de descontos que a
ZIXTER podera conceder em um determinado més contratual esta limitado ao montante
correspondente a 10 dias do valor contratado, independentemente do numero de
interrupcdes ou da duragao destas durante o més contratual.

1.3) N&o é de responsabilidade da ZIXTER, salvo em caso de contratagédo adicional:

e O Suporte técnico relativo a quaisquer dos equipamentos e softwares utilizados
pelo cliente;

e A administracdo, configuracdo, manutencdo, monitoramento de servicos ou
equipamentos utilizados pelo cliente;

¢ Anstalacido de equipamentos do cliente no IDC;

¢ O manuseio de usuarios e senhas de acesso dos equipamentos dos clientes.

1.4) Na eventualidade de falha de um equipamento da ZIXTER disponibilizado ao cliente
através do servico de Servidor Dedicado, a ZIXTER compromete-se a sanar referida falha
através de manutencdo e/ou substituicdo do equipamento em até 6 horas a partir do
chamado de aviso do cliente. Caso a manutencao nado seja efetuada dentro do periodo
acordado, a ZIXTER fornecerd o desconto equivalente a 1 dia de servico ao
CONTRATANTE a cada 6 horas adicionais de indisponibilidade. O nimero maximo de
descontos que a ZIXTER poderd conceder em um determinado més contratual esta
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limitado ao montante correspondente a 10 dias do valor contratado, independentemente
do numero de falhas ou da duragéo destas durante o més contratual.

1.5) O atendimento ao cliente sera efetuado conforme descrito abaixo:

e Suporte Técnico Emergencial (Reboot de Servidores, Substituicio de Pecas e
correcao de problemas que impossibilitam a utilizagcdo do servico contratado): 24 x
7.

e Suporte Técnico Basico (AlteracBes de configuracdes de rede ou servicos,
AlteracGes no sistema de monitoramento, dividas relacionadas ao funcionamento
do servico contratado): Das 9h as 18h, de segunda a sexta feira (exceto feriados)..

e Suporte Administrativo (Alteracdes Cadastrais, Agendamentos, Informacdes sobre
cobranca): Das 9h as 18h, de segunda a sexta feira (exceto feriados).

1.6) O Suporte Técnico sera prestado via e-mail e tickets, 24 horas por dia, 365 dias por
ano. Outras formas de suporte ndo poderdo ser consideradas obrigatorias.

1.7) No caso da contratacéo de Servidor Virtual ou Revenda, a ZIXTER néo prestara, sob
nenhuma hip6tese, suporte ao cliente do CONTRATANTE.



