SLO — SERVICE LEVEL OBJECTIVE
SUPORTE AVANCADO

A tabela a seguir descrevera os servicos de suporte Avancgado oferecidos pela EMC, ressalvando-se
que os tempos de atendimento abaixo descritos representam o objetivo de atendimento pretendido
pela EMC, diferenciando-se do SLA (Service Level Agreement), uma vez que este possui finalidade
diversa do suporte aqui descrito. O escopo do servico detalhado neste documento representa o padréo
e objetivos de atendimento da EMC, nos termos do Contrato firmado entre as Partes, cujo objeto seja
a execucgao de servigos de suporte na modalidade Avancado.

O suporte Avancado encontra-se disponivel para:
1. Os equipamentos EMC® identificados na Tabela de garantia e manutencéo para produtos EMC que:
. Incluam o suporte Avancado durante o periodo de garantia aplicavel; ou

e Tenham a disponibilidade de realizar o upgrade para o suporte Avan¢ado durante o periodo
de garantia aplicavel; ou

e Tenham direito ao suporte Avancado durante um periodo subsequente de manutencéo.

2. O software da EMC identificado como tal na Tabela de garantia e manutencao para produtos EMC,
durante o periodo de manutengéo.

SERVICO DESCRICAO SUPORTE AVANCADO — DETALHES DO SUPORTE

SUPORTE TECNICO O Cliente podera entrar em contato com a
GLOBAL EMC no regime 24x7 (24 horas por dia, 7
dias por semana), via telefone ou através do
website, para relatar problemas identificados
no software e/ou hardware e enviar
informacdes para a avaliagdo inicial do nivel nivel de severidade 1: 1 hora no regime 24x7 (24 horas por

Incluso

Tempo para atendimento tendo por base os niveis de
severidade a seguir descritos, apdés o recebimento do
chamado do Cliente:

de severidade*. dia, 7 dias por semana);
] ) nivel de severidade 2: 3 horas no regime 24x7 (24 horas por
A EMC fornecera (i) uma resposta técnica dia, 7 dias por semana);

remotamente, baseando-se no nivel de
severidade do problema identificado ou,
(ii) se considerado necessario pela EMC,

nivel de severidade 3: 4 horas, considerando o horario
comercial local;

prestara suporte no local, conforme nivel de severidade 4: 10 horas, considerando o horério
descrigéo a seguir. comercial local;
SUPORTE NO LOCAL | Técnicos autorizados somente serdo Incluso somente para Equipamentos

enviados ao local de instalacdo dos
equipamentos se assim determinado pela
EMC, ap6s a identificagdo do problema.

O tempo para atendimento serd no préximo dia util, no
regime 9x5 (9 horas por dia, 5 dias por semana), apés a
EMC determinar a necessidade de suporte no local.

O suporte no local ndo sera aplicavel ao software, porém,
podera ser adquirido separadamente pelo Cliente.

ENTREGA DE PECAS | A EMC fornecera pegas de substituicdo Incluso
DE SUBSTITUICAO quando considerar necessario.

A entrega das pecgas de substituicdo ocorrerd no préximo dia
atil, ressalvando-se que a contagem do prazo para a referida
substituicdo iniciar-se-a apos o desembaraco aduaneiro da
peca perante a Secretaria da Fazenda em cuja localidade
ocorrera a substituicdo da peca.

A instalacdo de CRUs (Customer Replaceable Units, pecas
substituiveis pelo Cliente) sera responsabilidade do Cliente.
Consulte a Tabela de garantia e manutencédo para produtos
EMC para obter a lista de pecas nomeadas como CRUs.
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A instalacdo de todas as pecgas que ndo sejam CRUs sera
realizada pela EMC.

Se a EMC instalar uma peca de substituicdo, providenciara
a devolucéo da peca substituida a uma das filiais da
empresa. No entanto, se o Cliente instalar a CRU, sera o
responsavel pela devolugédo da CRU substituida & EMC.

DIREITOS A NOVAS

VERSOES DO SOFTWARE | conforme disponiblizado pela EMC.

A EMC fornecera novas versoes, Incluso

INSTALACAO DE

VERSOES DO SOFTWARE | software.

A EMC instalara as novas versdes do Nao incluso

A instalacdo das novas versfes do software
(upgrades),exceto se determinado de outra forma pela
EMC, sera realizada pelo Cliente.

MONITORAMENTO E
SUPORTE REMOTO NO

REGIME 24X7

Alguns produtos da EMC irdo, de forma Incluso para os produtos que tenham ferramentas de

automatica e independente, entrar em monitoramento remoto e tecnologias da EMC aplicaveis.

contato com a EMC para enviar

informagdes que auxiliaréo na Té&o logo a EMC seja notificada sobre a ocorréncia de um

identificacdo do problema. problema, os mesmos critérios determinados para o
tempo de resposta para o suporte técnico remoto e local

A EMC acessaré os produtos serdo aplicaveis, conforme descricdo anterior.

remotamente, caso seja necessario,
tanto para executar diagnosticos
adicionais, como para fornecer suporte
técnico.

ACESSO AS
FERRAMENTAS DE

SUPORTE ON-LINE NO

REGIME 24X7

Os Clientes que se registrarem no Incluso
website Suporte on-line da EMC ter&o

acesso 7 dias por semana, 24 horas por
dia as ferramentas de autoatendimento.

* Niveis de severidade:

= severidade 1- critica: problema grave que impeca o Cliente ou o grupo de trabalho
executar fungdes criticas do negdcio.

= severidade 2 - alta: o Cliente ou o grupo de trabalho é apto a executar uma funcéo,
porém, o desempenho desta ficar4 gravemente comprometida.

= severidade 3 - média: o desempenho da fungao requisitado pelo Cliente ou pelo grupo de
trabalho n&o foi afetada significativamente.

= severidade 4 - solicitagdo: impacto minimo no sistema, e inclui outras questdes ndo
relevantes para o negdcio.

Os periodos de garantia e as opgdes de suporte (“Informacdes de suporte EMC”) mencionados nesse
site serdo somente aplicaveis (i) as empresas que adquirirem, através da assinatura de um Contrato
diretamente com a EMC (“Cliente EMC”) produtos e/ou servigcos de manutencéo; e (ii) aos produtos
requisitados pelo Cliente durante o periodo em que as Informagdes de suporte EMC estiverem em
vigor. A EMC se reserva o direito de alterar, a qualquer momento, as Informacdes de suporte EMC. O
Cliente sera notificado a respeito de qualquer alteracdo nas Informacgdes de suporte EMC descritas no
pedido de compras e/ou no Contrato de manutencéo aplicavel, devidamente firmado entre a EMC e o
Cliente.

A EMC néao tera obrigacao de fornecer servigos de suporte para equipamentos fora de sua area de
servico. “Area de servico da EMC” significara um local que esteja dentro de (i) um raio de cento e
sessenta (160) quildmetros de um local de servi¢co que a EMC possua técnicos certificados e estoque
de pecas; e (ii) No pais de instalacdo do equipamento, a menos que definido de outra forma em seu
Contrato firmado com a EMC, hipotese em que a definicdo descrita neste Contrato prevalecera.

Os produtos ou servigos obtidos de qualquer revendedor da EMC seréo regidos pelos termos do
Contrato firmado entre o comprador e o revendedor, exclusivamente. O referido Contrato podera
conter termos de suporte semelhantes aqueles mencionados no site da EMC. O revendedor podera
firmar acordos com a EMC para executar servicos de garantia e/ou manutencao para o comprador.
Entre em contato com um revendedor ou com um representante de vendas da EMC para obter
informacdes adicionais sobre a execuc¢ao de servi¢cos de manutencado e garantia para produtos
adquiridos de um revendedor.
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