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TERMO DE USO DE SERVICO DE VALOR ADICIONADO (SVA)

O presente Termo de Uso de Servico é parte integrante do Contrato Geral de Prestacdo de

Servicos de Valor Adicionado e do Termo Aditivo do Servico Servidor Dedicado V2,

celebrados entre a SAN e o Cliente, e tem por objetivo a descricao e o esclarecimento de

detalhes gerais acerca dos aspectos e caracteristicas técnicas, operacionais, limites de uso

e efeitos do Servico.

Sumario
1 Descricao BAsiCa dO SEIVICO........ccuiuiuiieieiiiei et 2
2 Conceito abrangente d0O SEIVICO .......cooiieieieirieere sttt eas 2
3 Caracteristicas Administrativas do SErviCo.........ccocovuriririeicieveereeeeeeeeeee s 2
4 Linha de UpGrade/DOWNGIade ..........ccueveieieiieiiciisiesiesieieeeee ettt sne e 2
5  Funcionalidades INCLUSAS .........ccoeiriiiiriiniiieeie ettt 3
6  Atividades integrantes € NA0 INLEZraNtes .........ccccevevierieieieeeeeee s 4
7  Prazo de Producao e Ativacao/Disponibilizacao do Servico .......c.cccevvveveveinvncenenennn. 5
ST U o oY o <3 =Y o [olc JU OO 5
9  Atividades na Central de SEIrVICOS ........ccereieieiririrerere e 8
11 Recursos tecnologicos do Cliente minimos para o funcionamento do Servico............. 9
12 Competéncia (expertise) minima do ClENtE...........cccocveveviieiciciieceeeee e 9
13 DeSempPeNnnO dO SEIVICO.......couiiiiiiiiiieee ettt 11
14 Limites de USO dO SEIVICO ........coiiiiriiieiiieiteeereee ettt 12
15 Acordo de Nivel de Servico (SLA - Service Level Agreement).............ccccccoueeevuereunnnnes 13
16 Restricoes e efeitos do Bloqueio e Cancelamento do Servico.........ccoecvveevvecreinnennnn 13
17 Copias de SeGUranga (BACKUP) .........cccvovvieiririeieieieieieieieeeieieiesissssssssssssssssssssssesesesesesesenes 14
18  Movimentacao € AtUALIZAGCAOD ......ccevvevirieeiieirieie ettt 15

saninternet.com Cod. Doc.: 450 Rev.: 05 Data: 03/10/2024

1/16



san

1 Descricao Basica do Servico

O Servico Servidor Dedicado V2 consiste na disponibilizacdo de um Servidor Fisico
Isolado com o objetivo de hospedar dados (Sites), e-mails, bancos de dados com
conectividade a Internet afim de que o Cliente hospede seu conte(do nele, tornando-o

disponivel na Internet.

2 Conceito abrangente do Servico

O Servico Servidor Dedicado V2 é ofertado no modelo de Infraestrutura como
Servico (laa$ - Infrastructure as a Service). O modelo de laa$S consiste em uma maneira de
entregar recursos computacionais isolados para o cliente, onde o fornecedor - a SAN -
disponibilizara o hardware e o sistema operacional, e conforme a solicitacao do cliente,
podera ou nao organizar software, aplicacoes, prestar suporte a determinadas linguagens
de programacao e pacotes para instalacao de novos aplicativos como parte da sua oferta.
Os recursos disponiveis sao configuraveis ao momento da contratacao e podem ser

escolhidos conforme necessidade.

Assim torna-se responsabilidade do Cliente analisar, antes da contratacao, se os
recursos ofertados atenderdo os seus interesses tecnoldgicos e/ou a partir dessa analise,

adaptar sua necessidade para utilizar o servico.

A contratacao de uma solucao baseada em laaS, como o Servidor Dedicado V2,
exige que o Cliente tenha um expertise tecnolégico MEDIO/ALTO das tecnologias utilizadas

para o funcionamento da Internet como um todo.

3 Caracteristicas Administrativas do Servico

O Servico apresenta as seguintes caracteristicas administrativas:

Provisionamento: () Infraestrutura da SAN (x) Infraestrutura de Terceiros
Pagamento: (x) Pré-Pago () Pos-Pago
Forma: (x) Recorrente () Eventual () Programado () A Crédito

4 Linha de UpGrade/DownGrade
A linha de UpGrade/Downgrade determina a linha de evolucao/involucao do

servico.
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O Cliente podera solicitar UpGrades ou DownGrades de recursos configuraveis ou

entre linhas entrando em contato pela area do cliente.

Durante o processo de Upgrade, o cliente nao recebera os recursos contratados no
Servidor Dedicado em uso, ao invés, ele sera migrado para outro Servidor Dedicado V2 com

as novas caracteristicas contratadas.

O cliente sempre podera ainda realizar upgrades/downgrades para outras familias
de servicos da SAN de acordo com o seu interesse e a viabilidade técnica, podendo em
alguns casos incidir em custos adicionais de migracao e/ou outros servicos prestados pela
SAN.

5 Funcionalidades Inclusas
As funcionalidades inclusas representam recursos e possibilidades a partir de
tecnologias e ferramentas disponiveis para utilizacdo sem custo adicional, a menos que

sejam opcionais, o que significa que tem pré-requisitos, ou custo adicional.

Funcionalidade NG SG
Painel de Gerenciamento na Area do Cliente Sim Sim
cPanel Opcional Opcional
Plesk Opcional Opcional
Sistemas Operacionais Linux Opcionais Opcionais
Sistemas Operacionais Windows Opcionais Opcionais
Acesso Root aos Servidores Sim Nao
Acesso KVM Sim Nao
Area de Backup Opcional Opcional
Conectividade dual-stack IPv4+IPvé6 Nativa Sim Sim

Opcoées de Deploy:
A SAN tem um portfolio de Sistemas Operacionais (SO) que considera NATIVAS dos
seus servicos. No momento da contratacao essas opcoes estarao disponiveis para a escolha

por parte do cliente:

Sistema Operacional

AlmalLinux

Debian
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Fedora

Rocky Linux

Ubuntu

6 Atividades integrantes e nao integrantes

Abaixo apresentamos as atividades de administracao dos servidores que sao ou nao
realizadas pela SAN no modelo de contratacio NAO GERENCIADO sendo que "X"
representam as atividades que nao sao realizadas pela SAN e "V" sdao as atividades

realizadas pela SAN:

Atividades de Gerenciamento do Servidor

Atividades de Backup/Restore (1)

Notificacoes e alertas

Deploy de Sistemas Operacionais (Portfolio SAN)

Atualizacao e Manutencao de Sistemas Operacionais

Deploy de Aplicacao do Cliente

Atualizacao e Manutencao da Aplicacao do Cliente

Gestao de Ips Adicionais

Gestao de Firewall

X X X| X| X| X| <| X| X
x| X X| X| X| X| <| X| X
x| X X| X| X| X| <| X| X
X X X| X| X| X| <| X| X

Gerenciamento de ambiente e atuacao em casos de Disaster Recovery

Abaixo apresentamos as atividades de administracao dos servidores que sao ou nao
realizadas pela SAN no modelo de contratacao GERENCIADO sendo que "X" representam as

atividades que nao sao realizadas pela SAN e "V" sdao as atividades realizadas pela SAN:

Atividades de Gerenciamento do Servidor

Atividades de Backup/Restore (1)

Notificacoes e alertas

Deploy de Sistemas Operacionais (Portfolio SAN)

Atualizacao e Manutencao de Sistemas Operacionais

Deploy de Aplicacao do Cliente

Atualizacao e Manutencao da Aplicacao do Cliente

Gestao de Ips Adicionais

x| X X X| <| <| X| X
< <| X| X| <| <| <| <
< <| X| X| <| <| < <
<| <| X| X| <| <| <| <

Gestao de Firewall

Gerenciamento de ambiente e atuacao em casos de Disaster Recovery X \' \' \'

(1) A SAN realiza atividades administrativas de Backup/Restore apenas no caso de o cliente contratar um
servico de backup da propria SAN que utiliza aplicativos sob sua responsabilidade. Ndo se incluem nessa
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atividade gestao de backup ou ainda a execucao de rotinas de backup e restore que utilizem aplicativos de
terceiros ou ainda executados em qualquer infraestrutura que nao seja a da SAN. Cabe ao cliente solicitar a
execucao dessas atividades através de contato via ticket ou agendamento de rotina com a equipe de
atendimento da SAN. Para maiores informagdes consulte a secao 17 deste termo de uso.

7 Prazo de Producao e Ativacao/Disponibilizacdo do Servico
Os prazos de ativacao, bloqueio, desbloqueio e término do Servico atendem a

tabela abaixo:

NG SG
Prazo de Ativacao: Até 1 dia util Até 1 dia util
Prazo de Bloqueio: 24h apods o vencimento 24h apds o vencimento
Prazo de Desbloqueio: Até 1 dia util Até 1 dia util
Prazo de Término: 7 dias apds vencimento 7 dias apds vencimento

8 Suporte Técnico

Servicos Nao Gerenciados (NG):

Abaixo detalhamos os componentes e atividades realizadas com a finalidade de

prover Suporte Técnico as linhas de servicos do grupo NG (nao gerenciado):

Componentes do Servico NGO NG1 NG2 NG3
Root/Admin Sim Sim Sim Sim
Gestao Administrativa via Painel de Controle \" \ \" Vv

Suporte a Infraestrutura

Monitoramento e Gerenciamento da Infraestrutura de \' \Y \' \'
DataCenter

Monitoramento e Gerenciamento da Disponibilidade de \" \'% \'% \"
Rede

Monitoramento e Gerenciamento da Disponibilidade de \" \' \' \"
Hardware

Monitoramento e Gerenciamento de Sistemas Operacionais

Monitoramento e Gerenciamento das Configuracdes de

Aplicacées

Monitoramento e Gerenciamento da Seguranca (DDoS e \" \'% \' \"

Praticas Maliciosas)

Ferramentas de Autoatendimento

Gestao e Melhorias da Base de Conhecimento \Y \" \" \Y

Gestao e Melhorias da Ferramenta de Status do Servico \' \' \Y \'
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Gestao e Melhorias das Ferramentas de Automacao do X X X X
Servico
Gestao e Melhorias do Painel de Controle (Uso dos X X X X
Servicos)
Canais de Atendimento
Registro de Tickets na Area do Cliente 24x7 \" \'% \' \"
Atendimento por Chat Online 8x5* \" \'% \' \"
Atendimento Telefonico 8x5** X \ \ \
Atendimento Telefonico 24X5*** X X X \'
Atendimento Telefonico 24x7 X X X \'
Acesso Direto a Equipes de Atendimento
Equipe Administrativa (Gerenciamento da Assinatura) \" \'% \' \"
Equipe de Service Desk (N1) \" \'% \' \"
Equipe de Help Desk (N2) \' \Y \' \'
Suporte Ativo Equipe N1 X \'% \' \"
Suporte Ativo Equipe N2 X X X \"
Equipe de Engenharia de Servicos X X X X
Natureza do Atendimento
Reativo \' \Y v \'
ProAtivo X X X X
Em Pool \'% \Y \' X
Exclusivo X X X \'
Priorizacdo do Atendimento
Priorizacao na Fila de Atendimento via Chat Baixa Alta Alta Alta
Priorizacado na Fila de Atendimento Telefonico Baixa | Média Alta Alta
Priorizacdo na Fila de Tickets Baixa | Média Alta Alta
SLA de Atendimento (Tempo Maximo de Resposta Inicial)
Tempo de Resposta para tickets NGO NG1 NG2 NG3
Até | Menos | Menos Sob
1,dia de 12 de 8 Consulta
util Horas Horas

* De segunda a sexta-feira das 9:00 as 17:00 horas - exceto feriados.

** Das 8:00 horas de segunda-feira até as 18:00 horas de sexta-feira, sem interrupcao - exceto feriados.

*** 24 horas/dia - exceto feriados.

0 calendario oficial dos feriados brasileiros é disponibilizado anualmente através do Diario Oficial da Uniao.

Os clientes que contratarem Servicos Nao Gerenciados (NG) na modalidade Light
terao unicamente acesso ao Suporte Técnico NGO gratuitamente. Caso seja do interesse do

Cliente, a migracao para outro nivel de suporte exigira que seja feita a migracao para um
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Servico da linha On-Demand.

Clientes da linha On-Demand terao o Suporte Técnico NGO gratuitamente e poderao

modificar o nivel do Suporte Técnico de acordo com a tabela acima.

Servicos Gerenciados (SG):

Abaixo detalhamos os componentes e atividades realizadas com a finalidade de

prover Suporte Técnico as linhas de servicos do grupo SG (gerenciado):

Componentes do Servico Todas as modalidades

SGO SG1 SG2 SG3
Root/Admin Nao Nao Nao Nao
Gestao Administrativa via Painel de Controle \' \' \' \Y

Suporte a InfraEstrutura

Monitoramento e Gerenciamento da InfraEstrutura de \' \' \' \Y
DataCenter

Monitoramento e Gerenciamento da Disponibilidade de \" \" \" \'%
Rede

Monitoramento e Gerenciamento da Disponibilidade de \" \" \" \'%
Hardware

Monitoramento e  Gerenciamento de Sistemas \" \" \" \'%

Operacionais

Monitoramento e Gerenciamento das Configuracoes de \' \' \' \'
Aplicacoes
Monitoramento e Gerenciamento da Seguranca (DDoS e \' \' \' \'

Praticas Maliciosas)

Ferramentas de Autoatendimento

Gestao e Melhorias da Base de Conhecimento \' \' \'

Gestao e Melhorias da Ferramenta de Status do Servico \' \' \'

Gestao e Melhorias das Ferramentas de Automacao do \' \' \'

Servico

Gestao e Melhorias do Painel de Controle (Uso dos \" \" \" \'
Servicos)

Canais de Atendimento

Registro de Tickets na Area do Cliente 24x7

Atendimento por Chat Online 8x5*

Atendimento Telefonico 8x5**

Atendimento Telefonico 24X5***

x| X X <] <
< X < < <
X < <l <] <
< <| <] <| <

Atendimento Telefonico 24x7
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Acesso Direto a Equipes de Atendimento

Equipe Administrativa (Gerenciamento da Assinatura)

Equipe de Service Desk (N1)

Equipe de Help Desk (N2)

Suporte Ativo Equipe N2

Suporte Ativo Equipe N2

Equipe de Engenharia de Servicos

x| X X < < <

< X < <] <| <

< <| <| <| < <

< < <| <| <| <

Natureza do Atendimento

Reativo

ProAtivo

Em Pool

Exclusivo

X < X <

X < <l <

X < < <

<| X <| <

Priorizacao do Atendimento

Priorizacao na Fila de Atendimento via Chat

Alta

Alta

Alta

Alta

Priorizacao na Fila de Atendimento Telefonico

Baixa

Média

Alta

Alta

Priorizacao na Fila de Tickets

Baixa

Média

Alta

Alta

SLA de Atendimento (Tempo Maximo de Resposta Inicial)

Tempo de Resposta para tickets SGO

SG1

SG2

SG3

Até 1 dia
atil

Menos de

12 Horas

Menos de

8 Horas

Sob

Consulta

* De segunda a sexta-feira das 9:00 as 17:00 horas - exceto feriados.

** Das 8:00 horas de segunda-feira até as 18:00 horas de sexta-feira, sem interrupcao - exceto feriados.

*** 24 horas/dia - exceto feriados.

0 calendario oficial dos feriados brasileiros é disponibilizado anualmente através do Diario Oficial da Unido.

Os clientes que contratarem Servicos Gerenciados (SG) terao unicamente acesso ao

Suporte Técnico SGO gratuitamente e poderao modificar o nivel do Suporte Técnico de

acordo com a tabela acima.

9 Atividades na Central de Servicos

A equipe da Central de Servicos esta preparada para atender Registros de

Incidentes ou Requisicoes de Servicos limitados aos temas abaixo:

Central de Servicos

Integra

Nao Integra

Duvidas Técnicas

Informacgdes Técnicas sobre os Servicos (termo de uso)

Auxilio para o uso da base de conhecimento da SAN

Auxilio para o uso da Area do Cliente

Auxilio na configuracdo de DNS

Informacodes sobre Consumo de Recursos

<l <l <| <| <
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Reenvio de Senhas \"

Desbloqueio de IPs no Firewall \'

Desenvolvimento ou Codificacao de Sites

Suporte a aplicativos de terceiros

Suporte a Clientes de E-mail (exceto configuracao)

Alteracdo em Cadigos Fonte

< <| <| <| <

Alteracao em Bancos de Dados

Questdes Administrativas

Informacoes sobre Contrato Geral de Servicos

Informacoes sobre Faturamento do Servico

Ajustes ou Correcao de Descontos

Descontos relativos a perda de SLA

<l <| <| <| <

Liberacao Provisoria (Desbloqueio Provisério)

Nesse servico, o cliente ainda podera contratar, de maneira eventual (a cada vez),
algumas atividades de Suporte Técnico especializado que sao de responsabilidade do

Cliente, mas que, quando contratadas, podem ser realizadas (por evento) pela SAN, entre

elas:
Acdes Configuraveis Un Minimo Méaximo
Migracao Assistida Un 1 1
Restore de Dados do cPanel Un 1 Ilimitado
Restore de Dados da Infra Un 1 Ilimitado
Desbloqueio IP (Listas SPAM) Un 1 Ilimitado

11 Recursos tecnologicos do Cliente minimos para o funcionamento do Servico

Recurso Minimo

Registro de dominio Ativo

12 Competéncia (expertise) minima do Cliente

Servicos Nao Gerenciados (NG):

Para poder usar o Servico Nao Gerenciado, o Cliente obrigatoriamente devera

possuir uma séria de expertises, em especial, mas nao se limitando a essas:
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Nivel

Conhecimento Baixo Médio Especialista
cPanel
Sistemas Operacionais \'
Plesk \Y
DNS v
Praticas de Seguranca v
Gestao de sites
FTP v
SSH \%
Programacao WEB \Y
Bancos de Dados \'

Servicos Gerenciados (SG):

Para poder usar o Servico Gerenciado, o Cliente obrigatoriamente devera possuir

uma série de expertises, em especial, mas nao se limitando a essas:

Nivel

Conhecimento Baixo Médio Especialista
CPanel \'

Sistemas Operacionais
Plesk
DNS

Praticas de Seguranca

< <| <| <| <

Gestao de sites
FTP
SSH

Programacao WEB

<l <l <| <

Bancos de Dados

Caso o Cliente utilize o instalador de aplicativos para utilizar os aplicativos de sua
preferéncia, devera dominar os aspectos de gestao do referido aplicativo sob a pena de
serem gerados incidentes no ambiente da sua hospedagem como resultado de sua

impericia.

saninternet.com Cod. Doc.: 450 Rev.: 05 Data: 03/10/2024 10/16



©san

13 Desempenho do Servico
Partindo da premissa que a percepcao do Desempenho de um Servico € composta
por aspectos objetivos e mensuraveis e aspectos subjetivos, ndo mensuraveis e que por

esse motivo modificam-se para cada Cliente, o Cliente entende desde ja que:

a) A SAN utiliza o que existe de mais moderno em tecnologia no mercado mundial,
e por isso, estabeleceu padroes de Servico compativeis com qualquer tipo de configuracao
que o Cliente solicite dentre as disponibilizadas pela SAN;

b) Cada possivel configuracdo contratada pelo Cliente corresponde a um
Desempenho proporcional e por isso a partir da contratacao de uma configuracao abaixo da
demanda real de recursos do Clientes, o Desempenho do Servico podera ser prejudicado;

c) E de responsabilidade exclusiva do Cliente contratar uma Configuracdo de
Servico que permita um Desempenho compativel com as suas necessidades e também como
a manutencao de recursos tecnoldgicos, do lado do Cliente, que consigam refletir o

desempenho do Servico que é entregue do lado da SAN;

d) Na grande maioria das aplicacoes a laténcia nao € um problema, porém se vocé
roda uma aplicacao sensivel a mudancas de laténcia, utilize os valores abaixo descritos

para verificar se o ambiente, no pior cenario, atendera sua necessidade:

Minimo = 152ms
Maximo = 361ms
Média = 197ms

Listamos abaixo alguns exemplos naturais de falhas do ambiente Internet que
podem fazer com que a percepcao do Cliente seja de que o Servico nao esta funcional ou

esta intermitente mesmo quando a funcionalidade dele é plena.

Evento Percepcéao O que fazer
Falha de conectividade na | Se a operadora de conectividade | Entrar em contato com o
operadora enfrentar problema no roteamento, o | provedor de Internet.

servico continuara ativo, ainda que
indisponivel aquela regiao.

Falha no hardware local Percepcao de perda de Desempenho | Verifique se ha conexdao com a
no Servico contratado, oscilacées, | internet;

intermiténcia e até indisponibilidade. | Verifique se o hardware do
dispositivo utilizado esta com os
drivers atualizados;

Verifique se os dispositivos de
rede estao devidamente
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funcionais e licenciados.

Virus na rede local

Incidentes de seguranca na rede local
podem levar o Cliente a entender

que o servico esta abaixo do
desempenho esperado com
oscilacoes, intermiténcia e até

indisponibilidade.

Certifique-se de que as vacinas
dos softwares antivirus estejam
ativas e atualizadas.

Falha de programacao em sites

E importante que os aplicativos web
estejam devidamente configurados,
adotando as boas praticas
recomendadas para cada linguagem.
Desenvolvedores sem a habilitacao
adequada podem criar sites com
logicas de programacao ou codigos
que podem tornar lentas
determinadas consultas a bancos de
dados e até o site do ar, por
exemplo, apesar da Plataforma esta
com total disponibilidade.

Certifique-se que o desenvolvedor
é habilitado para o
desenvolvimento em determinada
linguagem de programacao.
Certifique-se de que a aplicacao
utilizada esteja atualizada e de
acordo com as indicacoes do
fornecedor;

Certifique-se de que nao sejam
utilizados IP para chamadas de
conexodes com bancos de dados,
por exemplo.

Sites com chamadas externas
indisponiveis

Quando um site necessita chamadas
externas a seu conteudo (ex.: sites
de noticias, widget de previsao do

tempo, etc.) indisponibilidade no
servidor onde o widget esta
hospedado podem causar falsa

sensacao de intermiténcia no servico.

Certifique-se de que todas as
chamadas estdo acessiveis, e de
acordo com a recomendacao do
fornecedor/desenvolvedor do
plugin.

Site com erro de resolucao DNS

As configuracées de DNS podem estar
configuradas incorretamente e/ou o
dominio esta congelado/inativo.

Verifique se os nameservers estao
cadastrados corretamente junto
ao registrante do dominio;
Verifique se os subdominios estao
devidamente cadastrados na zona
de DNS do dominio.

Falha de conexao com servidor
de e-mail

Quando mal configurados, softwares
de servicos antivirus instalados
localmente na maquina do Cliente,
podem gerar falso-positivos sobre o
servico de e-mail

Certifique-se de que o Cliente de
E-mail esteja devidamente
configurado;

Certifique-se de que o antivirus
esteja devidamente atualizado,
licenciado e configurado.

Mensagens
destinatarios

nao chegam aos

Quando os e-mails sao enviados a
partir de um /P dedicado, este pode
estar cadastrado em blacklists, o que
faz com que as mensagens nao sejam
entregues aos destinatarios.

Solicite o desbloqueio junto ao
orgao que listou o IP.

Mensagens nao chegam dos | Os servidores de e-mail dos | Solicite que o remetente
remetentes remetentes podem sofrer | verifique a situacdo do seu
instabilidades. servico junto ao seu provedor de
servicos.
14 Limites de Uso do Servico

Na familia de Servicos Dedicados os recursos computacionais sao isolados

fisicamente, por isso os limites sao definidos pelo hardware contratado em cada modelo

escolhido pelo Cliente.

saninternet.com

Cod. Doc.: 450 Rev.: 05 Data: 03/10/2024

12/16



san

Nos servicos NG o Cliente podera configurar e determinar limites especificos

conforme sua necessidade, sempre limitado ao total fisico contratado.

Nos Servicos SG a SAN estabelecera limites maximos de acordo com a contratacao e
nao realizar restricao até que esse limite seja atingido. Nos casos em que houver excesso
de uso de recursos, a SAN podera limitar o uso por uma aplicacao com a finalidade de
manter a disponibilidade do Servico. Nesse caso o cliente sera notificado para optar ou nao

pelo aumento de recursos.

15 Acordo de Nivel de Servico (SLA - Service Level Agreement)

A SAN oferta Acordo de Nivel de Servico (SLA) para o Servico Servidor Dedicado V2,
observados os termos constantes nos Capitulos 20, 21, 22 e 23 do Contrato Geral de
Prestacao de Servicos de Valor Adicionado, disponivel no Site SAN e limita-se a

disponibilidade dos itens listados abaixo:

Item SLA
Uptime do Servidor Dedicado 99.9%

16 Restricoes e efeitos do Bloqueio e Cancelamento do Servico
Abaixo apresentamos as restricoes de funcionalidades que ocorrem durante o

bloqueio parcial do Servico Servidor Dedicado V2:

Funcionalidade Bloqueio Parcial?
Sim Nao
Comunicacao com a Internet \"
Acesso de Visitantes ao Site da Hospedagem \"
Rotinas internas realizadas entre site e bancos de dados
Rotinas de CronJob \'
APIs ou outros cddigos e integracdes externas \"
Acesso a Area do Cliente
Acesso ao local de pagamento de faturas

Além das praticas elencadas nas Clausulas 62, 63 e 65 do Contrato Geral de Prestacao
de Servicos de Valor Adicionado (SVA), disponivel no Site SAN, reforcamos que as praticas

abaixo listadas podem gerar o bloqueio temporario do Servico do Cliente:

Pratica Bloqueio Parcial?
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Sim Nao
Hospedagem de Arquivos Maliciosos (Phishing) \'
Pratica de SPAM v
DMCA (Notificacao sobre Direitos Autorais) \"
Erro reiterado de Senhas de Acesso a Plataforma \'

17 Copias de Seguranca (Backup)

Servicos Nao Gerenciados (NG):

Nessa modalidade a SAN nao efetuara Backup dos dados do cliente em nenhuma
hipotese. O cliente podera contratar uma solucao de Backup de terceiros, ou ainda um
Servico especializado Backup da SAN (ver detalhes e regras no Termo de Uso do Servico),
porém a realizacao das atividades de backup/restore e a salvaguarda dos dados é de

responsabilidade do cliente.

No caso de o cliente contratar Area de Backup (recurso configuravel), a Area de
Backup é simplesmente um disco de rede que sera apresentado ao servidor via protocolo
NFS ou FTP, restando ao cliente a responsabilidade de gerenciar o agendamento,
aplicacoes e rotinas utilizadas para movimentar as copias de seguranca para esta area.

Os dados contidos nesta particao terao tripla redundancia de Storage e dupla
redundancia de Datacenter, garantindo a disponibilidade do backup efetuado.
Independentemente da garantia da disponibilidade dos dados a SAN exclui a sua
responsabilidade pela integridade dos dados ja que nao pode garantir as condicdes da

origem do backup.

Servicos Gerenciados (SG):

Nessa modalidade a SAN nao realiza Backup dos dados do Cliente. Caso haja a
contratacao de um Servico especializado de backup da SAN (ver detalhes e regras no
Termo de Uso do Servico), o cliente pode solicitar que as atividades de execucao do
backup sejam realizadas pela SAN desde que contrate os niveis de Suporte SG1, SG2 e SG3.
Essa solicitacdo devera ser feita através de contato com a equipe de atendimento da SAN

na Area do Cliente.

No caso de o cliente contratar Area de Backup (recurso configuravel), a Area de
Backup é simplesmente um disco de rede que sera apresentado ao servidor via protocolo
NFS ou FTP. Em caso de solicitacao expressa pelo cliente a SAN realizara as rotinas de

backup de acordo com as praticas adotadas pela empresa. Os dados contidos nesta
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particao terao tripla redundancia de Storage e dupla redundancia de Datacenter,

garantindo a disponibilidade do backup efetuado.
Independentemente da garantia da disponibilidade dos dados a SAN exclui a sua
responsabilidade pela integridade dos dados ja que nao pode garantir as condicoes da

origem do backup.

IMPORTANTE: Em todos os casos reforcamos a responsabilidade Unica e exclusiva do

CLIENTE em adotar as praticas de backup da sua preferéncia conforme a Declaracdo da

clausula 69, do Contrato Geral de Prestacdo de Servicos Adicionados (SVA), disponivel no
Site SAN.

18 Movimentac¢ao e atualizacdo
Além do previsto nos Capitulos 20, 21 e 22 do Contrato Geral de Prestacdao de
Servicos - SVA, alertamos para as movimentacoes e atualizacées abaixo que podem ser

realizadas no Servico Cloud Server:

Movimentacoes

A SAN realizara movimentacao apenas de Servicos SG. A movimentacao de dados em
servicos NG é de responsabilidade exclusiva do Cliente.

As movimentacoes podem ser feitas conforme tabela abaixo:

O que é movimentado

O que é alterado

Possivel impacto

Contas de e-mail

Endereco de IP Principal do

servidor

Clientes de e-mail com

configuracao incorreta.

Sites

Endereco de IP Principal do

servidor

Codigos com chamadas IP e

nao nomes.

Bancos de dados

Endereco de IP Principal do

servidor

Codigos com chamadas IP e

nao nomes.

Zonas DNS

Endereco de IP Principal do

servidor

Propagacao de DNS, que

pode levar de 1 a 24 horas.

Atualizacbes

A SAN devera realizar atualizacdes constantes dos itens abaixo - exclusivamente nos
Servicos SG, buscando garantir a integridade, seguranca e disponibilidade dos servicos. As

atualizacdes podem ser iniciadas por orientacao do fabricante.
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Dias da Semana
Atualizacao Impacto no Servico? em que pode ocorrer

S|T|Q|Q|S|S|D
Vacinas SpamAssassin nao VIV |V IV V|V ]V
Atualizacées do SO nao VIVI|V IV ]|V ]|V ]|V
Atualizacao de Aplicacoes nao VIV|V IV ]|V ]|V ]|V
Atualizacées cPanel nao VIVI|V IV ]|V ]|V ]|V
Atualizacoes Plesk nao VIVI|V IV ]|V ]|V ]|V
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