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Acordo de Nivel de Servico

Ultima atualizagéo realizada em 25 de Maio de 2016.

O Cliente tera direito a Crédito de Servigo quando em conformidade com as clausulas deste Acordo de Nivel de
Servigo ("SLA"), e mediante sua prépria solicitagdo, seguindo os procedimentos estabelecidos abaixo. Qualquer
caso em que Azion ndo cumpra as Garantias de Nivel de Servigo que seguem, sera denominado daqui para
frente como "Degradagédo do Servigo". Nao obstante, as Garantias de Nivel de Servico aqui estabelecidas sé
estarédo disponiveis para os clientes cujas contas estejam em boas condigGes e que nZo estejam em violagdo de
contratos, termos ou outros documentos, inclusive a Politica de Uso Aceitavel. Desde j4, fica estabelecido que a
Unica e exclusiva reparagao para Degradacédo do Servigo, indisponibilidade, inexecugdo ou qualquer falha da
Azion em fornecer os Servigos, consiste na concessdo de Créditos de Servico ao Cliente, caso elegivel, de
acordo com os termos deste SLA.

1. Garantias de Nivel de Servico

A Azion empenhara esforgos comercialmente razoaveis para garantir a Disponibilidade dos Servicos em 100%,
conforme as Métricas de Disponibilidade que seguem e os termos de Contrato. O Cliente pode, sob sua
despesa, eleger um Servigo de Monitoramento de Disponibilidade terceirizado previamente aprovado pela Azion
ou em concordancia mutua entre as partes. Se o Servigo de Monitoramento terceirizado detectar uma
Degradagéo do Servigo, conforme definido neste SLA, o Cliente sera elegivel a receber um Crédito de Servico e,
para isto, deve fornecer dados de monitoramento suficientes, conforme procedimento de Requisicdo de Créditos
de Servico definido.

Métricas de Disponibilidade

A Disponibilidade dos Servigos sera expressa percentualmente como o somatério total de Entregas Bem
Sucedidas, conforme definigdes que seguem para cada servigo, sobre o total de requisi¢bes realizadas dentro do
periodo de faturamento. A Disponibilidade de todos os servigos devera ser medida a partir de 5 (cinco) locais de
regides geograficas diferentes, em areas metropolitanas importantes em todo o mundo, nas quais a Azion possui
Ponto de Presenga (PoP) e através de redes de banda larga.

Azion Content Delivery

A Disponibilidade dos Servigos Content Delivery, Cloud Storage, Load Balancer, Image Optimization, Application
Acceleration, Adaptive Delivery, Edge Firewall e Web Application Firewall (WAF) devera ser calculada seguindo
as mesmas regras, com a respectiva funcionalidade corretamente configurada no Azion Real-Time Manager para
0 Objeto de Teste.

O Servigo de Monitoramento devera realizar uma operacdo GET HTTP para o Objeto de Teste previamente
armazenado no Azion Cloud Storage, através do correspondente dominio na Azion CDN. O Objeto de Teste
deveréa ser entregue com cabegalhos HTTP que permitam cache, TTL (Time-to-Live, tempo que o objeto ficara
em cache na CDN) igual ou superior a 2 horas e tamanho entre 1KB e 10KB. A funcionalidade a ser testada
deve estar corretamente configurada no Azion Real-Time Manager para o Objeto de Teste. O intervalo entre as
requisicdes sera de no minimo 5 minutos e no maximo 30 minutos. O Servigo de Monitoramento devera esperar
como retorno um codigo HTTP de sucesso (cédigo de status da classe 2xx) ou "Not Modified" (codigo de status
304). Sera considerada Degradagao do Servigo quando 2 tentativas consecutivas de teste falharem em todas as
5 regibes simultaneamente, exceto nas situagdes previstas na clausula de Excegbes de Cobertura da Garantia
de Servigo; caso contrario sera contabilizado como Entregas Bem Sucedidas.

Azion Media Packager
O Servigo de Monitoramento devera realizar uma operagdo GET HTTP para uma playlist de um Objeto de Teste
do tipo audio, codificado em AAC, com tamanho inferior a 10MB e previamente armazenada no Azion Cloud

Storage, em um Bucket com Media Packager configurado, através do correspondente dominio na Azion CDN. O
intervalo entre as requisicbes sera de no minimo 5 minutos e no maximo 30 minutos. O Servico de

www.azion.com
S&o Paulo, Brasil +55 (11) 3090 3654 | Porto Alegre, Brasil +55 (51) 3083 8101 | Miami, USA +1 (305) 704 8816



. 2°RTD

< IREGISTRO DE TITULOS E DOCUM?TOS

O Azion 94389

PORTO ALEGRE - RS

Pagina2de3

Monitoramento devera esperar como retorno um coédigo HTTP sucesso (cédigo de status da classe 2xx). Sera
considerada Degradacédo do Servigo quando 2 tentativas consecutivas de teste falharem em todas as 5 regides
simultaneamente, exceto nas situagbes previstas na clausula de Excegdes de Cobertura da Garantia de Servigo;
caso contrario sera contabilizado como Entregas Bem Sucedidas.

Azion Live Ingest

O Servigo de Monitoramento devera realizar uma operagdo GET HTTP para uma playlist do Objeto de Teste
previamente configurado para entregar um Sinal Live obtido a partir do produto Azion Live Ingest, através do
correspondente dominio na Azion CDN. O intervalo entre as requisicdes sera de no minimo 5 minutos e no
maximo 30 minutos. O Servico de Monitoramento devera esperar como retorno um cédigo HTTP de sucesso
(codigo de status da classe 2xx). Sera considerada Degradagio do Servigo quando 2 tentativas consecutivas de
teste falharem em todas as 5 regides simultaneamente, exceto se houver interrupgéo na origem do sinal e nas
situagbes previstas na clausula de Excegdes de Cobertura da Garantia de Servigo; caso contrario, sera
contabilizado como Entregas Bem Sucedida.

2. Excegdes de Cobertura da Garantia de Servico

Nao serdo aplicaveis a este SLA, ndo séo elegiveis para Créditos de Servigo e constituem-se como Excegdes de
Cobertura da Garantia de Servigo, falhas resultantes de: (i) fatores fora do controle da Azion, como desastres
naturais, guerras ou atentados terroristas, agdes do Governo que impegam a prestacédo do(s) Servigo(s), falhas
de rede ou acesso a internet ou de dispositivos externos aos POPs da Azion, incluindo falhas com os
equipamentos do Cliente ou entre os equipamentos do Cliente e os nossos; (ii) agdes controladas pelo Cliente,
como por exemplo bloqueio por firewall, desconexdo dos Servigos Azion, desativagcdo ou exclusdao de
configuragbes ou conteudos pelo Cliente ou pela Azion quando a pedido desse; (i) suspenséo ou encerramento
dos Servigos do Cliente ou do Contrato; (iv) uso inadequado ou discordante da Politica de Uso Aceitavel dos
Servigos; (v) Pico de Trafego, quando definido em Contratos ou Ordem de Servigo aplicaveis; (vi) uso de versdes
Beta de sistemas, quando assim identificados pela Azion para o Cliente; (vii) agdo ndo autorizada de qualquer
pessoa que tenha acesso a plataforma da Azion por meio das senhas ou equipamentos do Cliente, quando
resultante de falhas por parte do Cliente em seguir praticas de seguranga adequadas. Além disso, salvo acordo
por escrito entre as partes, a Garantia de Nivel de Servico néo se aplica durante uma janela de manutengao
anunciada pela Azion.

3. Crédito de Servico

O Crédito de Servigo é calculado como um percentual do compromisso mensal de pagamento1 do Cliente para o
Servigo impactado por uma Degradagéo de Servigo, de acordo com os percentuais definidos abaixo e sujeito as
a qualificagdes, termos e condigdes aqui previstas.

Disponibilidade do Servigo (mensal) Percentual de Crédito de Servigo
Maior ou igual a 99% e menor do que 100% 10%
Menor do que 99% 25%

O Crédito de Servigo ndo pode ser transferido ou atribuido a nenhuma outra conta que ndo a do Cliente em
questdo e € o unico e exclusivo recurso de remediagdo ou indenizagao para qualquer falha ou indisponibilidade
da Azion em prestar os servicos. O Crédito de Servico pode ser utilizado ao final do Contrato ou apés a
renovagédo do mesmo, para a contratagdo de qualquer servico Azion ou sob a forma de desconto, nio
constituindo qualquer direito a reembolso ou outra forma de pagamento por parte da Azion. Em nenhum
momento o Crédito de Servigo sera superior ao valor pago ou devido pelo Cliente para o Servigo em questao.

1 . y 4 gy ;
Para clientes com contratos baseados em uso (i.e. On Demand, sem Reserva de Capacidade), o Crédito de Servigo sera calculado como o

percentual do valor agregado mensal pago pelo cliente para o Servigo impactado pela Degradagéo do Servigo, no més em que a Degradagéo
do Servigo se aplicar.
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4. Processo de Requisicao de Crédito de Servigo

O seguinte procedimento deve ser adotado para requisitar Creditos de Servigo:

|. Periodo para Apresentagdo: Requisicbes de Crédito de Servigos devem ser submetidas a Azion no prazo
maximo de 7 (sete) dias Uteis apds a ocorréncia da Degradacdo do Servico. A omissdo em providenciar a
comunicagdo de descumprimento do SLA e fornecer as demais informagdes exigidas desqualificara o Cliente
quanto ao recebimento do Crédito de Servigo.

IIl. Informagdes Necessarias: cada Requisicdo de Crédito de Servigo deve incluir as seguintes informacgées: (a)
nome do Cliente e o nome da configuragdo impactada; (b) o nome do contato do Cliente e informagdes para
contato; (c) data e hora com fuso horario das ocorréncias de Degradagdo do Servigo com informagées sobre as
falhas, regides utilizadas para os testes, URL de teste bem como os cddigos de retorno obtidos ou timeouts; (d)
os numero(s) de ticket abertos com o Suporte Azion especificos sobre o problema com uma breve descri¢éo das
caracteristicas da falha e métrica e; (e) o nome do Servico de Monitoramento terceirizado utilizado, aprovado
pela Azion, além dos logs e telas que demonstrem as falhas.

Ill. Processo de Requisigdo de Crédito de Servico: o Cliente deve submeter as informagdes solicitadas por ticket
para o Suporte da Azion. A Azion reconhecera todos os pedidos efetuados dentro do prazo valido apds a
Degradacao do Servigo e ira rever todas as requisigdes no prazo de 30 (trinta) dias Uteis apds o recebimento. O
Cliente sera informado no ticket se o direito ao Crédito de Servigo foi concedido ou rejeitado, de acordo com as
definicdes deste SLA. Se foi rejeitado, a notificagédo especificara os fundamentos para a rejeigao.

A Azion avaliara todas as informacgdes razoavelmente disponibilizadas e farda uma determinagao de boa-fé para
avaliar se é devido o Crédito de Servigo.

Rafael Fruhling Umann, CEO
Azion Prestacdo de Servicos em Tecnologia e

Telecomunicagodes Ltda.
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Total: R$ 69,10 + R$ 6,10 = R$ 66,20
Registro s/ valor (Integral): R$ 50,10 (0462.04,1600001.14630 = R$ 3,3
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