Politica de Prestacao de Servicos da GLN

Este documento é fornecido como uma cépia cortesia preparada pela Descartes para seus Clientes que se sentem
mais confortaveis com a lingua espanhola e representam a tradugdo da Politica de Prestagdo de Servigos da GLN em
inglés, que pode ser encontrada no seguinte link: https://www.descartes.com/legal/customer-agreements/gln-
services-delivery-policy. Em caso de qualquer discrepancia entre as duas versoes, a versdao em inglés prevalecera e
Descartes ndo sera responsavel por tal disparidade.

VISAO GERAL

Esta Politica de Prestacao de Servicos GLN (a "Politica") se aplicara a qualquer acordo de
Servigos GLN (cada um, um "Acordo") firmado entre The Descartes Systems Group Inc. ou
qualquer uma de suas subsidiarias ou afiliadas ("Descartes") e o Cliente (conforme definido
no Acordo) que faca referéncia e incorpore esta Politica por referéncia.

Ao celebrar um Contrato com a Descartes que incorpora esta Politica, o Cliente reconhece
que esta Politica se aplicara a prestagcado dos Servicos GLN sob o Acordo.

Em caso de qualquer inconsisténcia entre esta Politica e os termos e condi¢bes do Acordo,
os termos e condigdes do Acordo prevalecerao na medida da referida inconsisténcia.

Descartes pode modificar esta Politica a seu critério; desde que, no entanto, tais
modificagcdes nao resultem em uma reducdo substancial no desempenho, seguranga ou
disponibilidade dos Servigos GLN fornecidos ao Cliente durante o prazo do Acordo.

Termos em maiuscula ndo expressamente definidos nesta Politica terdo os significados
atribuidos a eles no Acordo ou nos Termos Gerais, conforme aplicavel.

1. SERVICOS GLN

1.1. Esta Politica abrange os servigos descritos aqui relacionados a hospedagem,
operacgao, suporte a entrega e gestao associada dos Servigcos GLN.

1.2. Em conexdo com a prestagao dos Servicos GLN, a Descartes coletara e
armazenara as informacodes relativas ao uso dos Servigos GLN pelo Cliente e
seus Usuarios Autorizados ("Dados de Uso") que sejam necessarias ou
mutuamente acordadas pelas Partes para: (i) apoiar € controlar o uso dos
Servigos GLN pelo Cliente e seus Usuarios Autorizados; (ii) medir os custos
diretos e indiretos razoavelmente atribuiveis a prestacao dos Servicos GLN;
(iii) registrar e atribuir uso e custos associados a prestagcao dos Servigos GLN;
ou (iv) calcular as taxas aplicaveis aos Servicos GLN. Nada nesta Politica
impedird a Descartes de incluir Dados de Uso agregados e anonimizados
como parte de seus dados gerais nao diferenciados relacionados aos seus
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1.3.

1.4.

servigos para fins estatisticos, e pode compartilhar tais informagcées com
outros clientes ou potenciais clientes.

O cliente reconhece que os Servigcos GLN sao fornecidos por meio de um
ambiente de infraestrutura compartilhada e que, exceto conforme
expressamente contratado pelo Cliente para um Servigo GLN que inclua um
ambiente de hospedagem dedicado, nada nesta Politica obrigara a Descartes
a atribuir servidores separados ou outro hardware exclusivamente ao Cliente.
Apesar disso, durante toda a prestacao dos Servicos GLN, a Descartes fara
esforcos comercialmente razoaveis para garantir que todas as informacodes
armazenadas ou processadas dentro da GLN da Descartes em relacao ao
Cliente permanecam devidamente segregadas, seja légica ou fisicamente, e
protegidas contra qualquer acesso ndo autorizado por pessoas que hao
sejam autorizadas pelo Cliente.

Certos Servicos GLN podem exigir que a Descartes transmita mensagens
eletrbnicas e documentos eletrénicos para e para o Cliente e seus respectivos
parceiros comerciais, conforme necessario para o Servico GLN aplicavel.
Descartes nao faz declaragdes, garantias ou compromissos, € hdo assume
qualquer responsabilidade quanto ao conteldo ou precisdo de quaisquer
mensagens eletrbnicas, avisos, apresentagbes, declaragbes ou outros
documentos transmitidos para ou dos Servigos GLN.

2. OPERAGAO DO GLN DA DESCARTES

2.1.

(i) A Descartes utilizara esforgcos comercialmente razoaveis para fornecer uma
Disponibilidade de Servicos GLN de 99,7% (excluindo o tempo necessario
para manutengado preventiva programada, atualizacdes e manutencao
emergencial, conforme contemplado abaixo), calculada mensalmente. A
manutencao preventiva que possa causar indisponibilidade dos Servigos
GLN nao deverad exceder doze (12) eventos de indisponibilidade durante
qualquer periodo mével de doze (12) meses. Os termos "Disponivel" ou
"Disponibilidade" significam que os Servicos GLN podem ser acessados pelo
Cliente. Para maior clareza, os Servicos GLN serédo considerados Disponiveis,
a menos que um incidente de Prioridade Nivel 1 resulte em perda total de
acesso aos Servigos GLN pelo Cliente.

(ii) Para fins desta medicdo de Disponibilidade, tempo de inatividade nao
planejado significa qualquer periodo durante o qual os Servigcos GLN estejam
indisponiveis, mas nao incluird nenhum periodo durante o qual os Servigos
GLN, ou qualquer um de seus componentes, estejam Indisponiveis devido a:



e uma falha, reducdo de desempenho ou mau funcionamento
resultante de acdes, conduta, equipamentos, negligéncia ou
violagoes contratuais do Cliente ou de seus Usuarios Autorizados
que tenham causado falha, reducdo de desempenho ou mau
funcionamento dos Servigos GLN;

e manutencgdo preventiva de sistemas ou hardware iniciada por
Descartes ou solicitada pelo Cliente;

e indisponibilidade limitada a servigos de gestdo ou administracéao,
incluindo ferramentas administrativas, utilidades, servicos de
relatério, softwares de terceiros, equipamentos de terceiros,
equipamentos do cliente ou outros servicos de suporte para
operacao continua que nao estejam sob controle exclusivo da
Descartes;

e ataques de negacao de servigo (DoS), desastres naturais ou eventos
de forga maior além do controle razoavel de Descartes;

e interrupgdes ou suspensdes dos Servicos GLN decorrentes de
circunstancias que Descartes razoavelmente acredita constituir uma
ameaca significativa a operagao dos Servigos GLN, da Descartes
GLN, ou das instalagoes a partir das quais os Servicos GLN sao
fornecidos ou da Descartes GLN é operada;

e afalta derespostarapida do Cliente a incidentes que exigem sua
participacao para serem resolvidos

(iii) Descartes atualiza regularmente seus sistemas e hardware para melhorar
a confiabilidade, desempenho e seguranca de sua infraestrutura. Essas
atualizacbes podem incluir desde patches de componentes de software até
atualizacdo de componentes de rede ou hardware. Atualizagdes raramente
afetam a Disponibilidade dos Servicos GLN. No entanto, quando uma
atualizacdo tem impacto ou ha alto risco de que ela possa afetar a
Disponibilidade dos Servigos GLN, a Descartes realizara essa atualizagdo aos
domingos entre 7h00 a.m. (EST) e 11h00 a.m. (EST). Durante essa janela de
servigo, certos servicos GLN podem estar indisponiveis, total ou
parcialmente. A Descartes fara esforcos comercialmente razoaveis para
notificar o Cliente com pelo menos noventa e seis (96) horas antes de
qualquer periodo de manutengao programado durante o qual os Servigos
GLN nao estejam disponiveis dentro dessa janela de servico. Embora
Descartes projete e opere o GNL Descartes com o objetivo de evitar
interrupgdes de emergéncia dos servigos, em circunstancias excepcionais
pode ser necessario realizar manutencao de emergéncia com um prazo de
aviso mais curto e fora de uma janela de manutencdo pré-programada.



2.2,

2.3.

2.4.

Nessas circunstancias, a Descartes fara esforcos comercialmente razoaveis
para fornecer um aviso ao Cliente com o maximo de antecedéncia possivel
sobre a descontinuacdo. A manutencao de emergéncia inclui qualquer
manutengao necessaria para garantir a segurangca, desempenho,
disponibilidade ou estabilidade dos Servigos GLN para o Cliente, incluindo,
por exemplo, a aplicacdo de um patch de seguranga para corrigir uma
vulnerabilidade critica recém-identificada ou intervencdo imediata para
corrigir falhas em componentes criticos de hardware.

(iv) Descartes pode migrar a provisao dos Servigcos GLN entre diferentes data
centers usados por Descartes de tempos em tempos, desde que os
compromissos operacionais e de seguranga estabelecidos nesta Politica
permanecam inalterados. No caso de migracdes de data center que néo
sejam realizadas para fins de recuperacdo de desastres, a Descartes
notificara o Cliente com pelo menos trinta (30) dias de antecedéncia. Quando
os Servicos GLN envolvem o processamento de informacdes pessoais,
qualquer migracado de data center estara sujeita aos termos de qualquer
acordo de processamento de dados pessoais em vigor entre o Cliente e a
Descartes.

O desempenho geral da GLN Descartes usada para fornecer os Servigcos GLN
ao Cliente depende fortemente do desempenho das redes de tecnhologia da
informacdo e comunicagio que nao sao operadas pela Descartes, incluindo
os proéprios sistemas do Cliente, a Internet, redes dedicadas, redes
associadas, redes de troca de documentos comerciais e as conexdes entre
tais redes, bem como a infraestrutura que suporta a operacdo dessas
(coletivamente, as "Redes de Terceiros"). Descartes ndo assume
responsabilidade por problemas de inatividade ou laténcia de desempenho
associados ou causados por Redes de Terceiros.

Descartes utiliza uma variedade de ferramentas e aplicagdes de software
para monitorar o desempenho e a disponibilidade dos Servicos GLN,
incluindo a operacao da infraestrutura e dos componentes de rede que
suportam os Servicos GLN. No entanto, a Descartes hdo monitora nem
resolve problemas enfrentados por equipamentos ou softwares néo
gerenciados pela Descartes e que sejam usados pelo Cliente ou seus
Usuarios Autorizados em conexao com os Servigcos GLN.

Descartes pode atualizar periodicamente qualquer software utilizado para a
prestacao dos Servigos GLN, e as obrigacdes de Descartes sob esta Politica



2.5.

dependem de Descartes manter a autoridade para operar as versées mais
recentes do software aplicavel usado para a prestagao dos Servigcos GLN.
Exceto conforme expressamente acordado em um Contrato da Descartes
para dar suporte a uma versao anterior de qualquer software usado nos
Servigos GLN, a Descartes nao tera qualquer responsabilidade por questdes
de desempenho, funcionalidade, disponibilidade ou seguranga relacionadas
a prestagao dos Servicos GLN quando o Cliente solicite que a Descartes
continue a usar uma versao anterior desse software em conexdo com a
prestacao dos Servigos GLN.

A Descartes pode, a seu critério exclusivo, subcontratar total ou parte da
prestacao dos Servigos GLN a um terceiro, incluindo um afiliado da Descartes
ou um fornecedor terceirizado de servicos de mensagens eletrdnicas; desde
que, no entanto, a Descartes permane¢ca em todos os momentos
principalmente responsavel perante o Cliente, conforme os termos deste
Contrato, pelos atos e omissdes de tais terceiros, como se tais atos ou
omissbdes fossem atos ou omissdes da Descartes.

3. CONTINUIDADE DOS SERVICOS GLN

3.1.

Descartes periodicamente faz backup dos dados armazenados e
transmitidos através do Descartes GLN para seu uso interno exclusivo, a fim
de ajudar a minimizar a perda de dados em caso de incidente. Geralmente,
cada backup é mantido por um periodo minimo de quatorze (14) dias € no
maximo trinta e um (31) dias a partir da data em que tal backup de segurancga
é feito. Exceto conforme expressamente previsto em um Contrato, a
Descartes nao irad atualizar, inserir, excluir ou restaurar dados de backup em
nome do Cliente. No entanto, a Descartes pode ajudar o Cliente a restaurar
dados respaldados que o Cliente perdeu como resultado de suas préprias
acodes, aplicando as taxas vigentes de Descartes na época.

4. SEGURANCAEACESSO

4.1.

4.2.

Abordagem de Seguranca - Descartes utiliza uma combinagéo de técnicas e
medidas de seguranca projetadas para proteger a confidencialidade,
integridade e disponibilidade dos dados armazenados ou transmitidos pelos
Servigcos GLN.

Praticas de Seguranca - As praticas de seguranca da informacao da Descartes
estabelecem e regulam as medidas de seguranca aplicaveis aos Servigos
GLN e ao uso desses Servigcos GLN pelo Cliente. O pessoal da Descartes



4.3.

4.4.

4.5.

4.6.

4.7.

4.8.

(incluindo funcionarios, contratados e pessoal temporario) esta sujeito as
praticas de seguranca da informacao de Descartes, bem como a quaisquer
politicas adicionais aplicaveis a relacao de trabalho ou aos servigos que
prestam a Descartes.

Seguranca Fisica - A Descartes utiliza data centers de ultima geragao para
apoiar as operagodes informaticas de seus clientes. Todas as instalagoes de
data center possuem controles primarios e de backup para prevengao de
incéndios, protecao e controle ambiental, incluindo, mas nao se limitando a,
sistemas de deteccao de fumaca precoce (VESDA), sistemas avancados de
supressao de incéndio e sistemas HVAC para manejo de ar e controle de
umidade. O acesso as instalagdes do data center é controlado, registrado e
auditado, e requer autenticacdo multifator.

Seguranca de Rede - Descartes mantém conexbes com varias redes
principais backbone e fornecedores de servigcos de Internet. O perimetro
entre redes externas e a infraestrutura usada por Descartes para operar 0s
Servigos GLN é protegido por controles de seguranca perimetral. O trafego de
rede que percorre o perimetro esta sujeito a uma inspegao e verificagao de
conformidade em dois niveis usando roteadores de borda filtrantes e firewalls
de inspecao com estado, seguindo o principio de habilitar apenas os servigcos
e protocolos necessarios. Para fins administrativos, o Descartes utiliza
mecanismos de acesso fora de banda (out-of-band), ou seja, um caminho
separado daquele usado pelos usudrios comuns, para acessar
administrativamente sistemas e dispositivos de rede.

Seguranca de Sistemas - Todos os sistemas e aplicagdes sdo gerenciados por
pessoal da Descartes e/ou de suas afiliadas. Todos os sistemas sao
reforgados (hardened) usando procedimentos padrdo da industria e a
autenticagcdo multifator é obrigatéria para todo acesso administrativo.
Monitoramento de Seguranca - Descartes mantém uma plataforma
centralizada de monitoramento de seguranga online que correlaciona os
registros gerados por dispositivos de rede, sistemas, firewalls e sistemas de
deteccao de intrusdo para identificar atividades suspeitas ou inadequadas.
Gestao de Servigcos de Tl e Normas de Seguranga da Informacéao - Descartes
segue as diretrizes do framework ISO 20000 para Gestdo de Servigos de
Tecnologia da Informacdo e do framework ISO 27000 para Seguranca da
Informacéo.

Manutencao e Suporte - Todo software, sistemas e dispositivos de rede
usados para fins de seguranca sdo mantidos com niveis apropriados de
versodes, revisdes e patches de segurancga.



4.9.

4.10.

4.11.

4.12.

Credenciais de Acesso - Usuarios Autorizados poderao acessar os Servigos
GLN usando credenciais de acesso em nivel de aplicagcdo (em oposicao as
credenciais de acesso em nivel de sistema). Cada credencial de acesso tera
um perfil de seguranca associado que determinara tanto os Servicos GLN
disponiveis para o Usuario Autorizado quanto os dados aos quais ele tera
acesso autorizado. O(s) Usuario(s) Administrador(es) do Cliente serao
responsaveis por determinar os niveis de autorizacdo dos Usuarios
Autorizados do Cliente e notificar Descartes por escrito sobre quaisquer
alteracOes nesses niveis de autorizacao ou, alternativamente, administrar tais
alteragcbes usando as funcdes de gerenciamento de usuarios delegadas
disponiveis.

Usuario Administrador - As credenciais de acesso dos Usuarios aos Servigos
GLN serdo emitidas apenas para Usudrios Autorizados pelo Usuario
Administrador. Sera responsabilidade do Cliente notificar Descartes por
escrito quando um Usuario Autorizado nao estiver mais autorizado a acessar
os Servigos GLN ou desativar tal acesso usando as fungdes de gerenciamento
de usuarios delegadas disponiveis.

Métodos de Criptografia Suportados - Para garantir comunicacdes por redes
publicas de dados (incluindo a Internet), o GLN Descartes utiliza criptografia
de sessao compativel com TLS e/ou criptografia de conteddo usando S/MIME
ou PGP.

Normas de Desenvolvimento - Descartes mantém um processo formal de
ciclo de vida do produto que inclui diretrizes sobre a definicdo de requisitos,
especificagcdes funcionais, especificagdes técnicas, garantia de qualidade
(QA) e procedimentos e politicas de teste, bem como o uso de melhores
praticas padrdao da industria e especificas de fornecedores (incluindo o
OWASP Top 10 no caso de Descartes) para o desenvolvimento seguro de
aplicagbes, Revisoes seguras do coédigo-fonte, segregacdo de fungdes e
programacéao defensiva.

5. SERVICOS DE SUPORTE

5.1.

5.2.

Taxas de Suporte. As Taxas Pagas pelo Cliente pelos Servicos GLN sob o
Acordo incluem os servigos de Suporte no Horario Comercial descritos nesta
Politica. A oferta de servigos de suporte adicionais pela Descartes, incluindo
o Suporte 24 horas por dia, 7 dias por semana, descritos abaixo, estara sujeita
ao pagamento de taxas adicionais quando solicitadas pelo Cliente.

Periodo de Suporte. O suporte aos Servicos GLN estara disponivel na dataem
que os Servigos GLN estiverem disponibilizados ao Cliente e sera encerrado



5.3.

5.4.

5.5.

quando o Acordo expirar ou terminar (o "Periodo de Suporte"). Descartes ndo
sera obrigado a fornecer os servigos de suporte descritos nesta Politica apds
o término do Periodo de Apoio.

Contatos de Clientes. Os contatos técnicos do Cliente atuarao como elo de
enlace entre o Cliente e a equipe de suporte da Descartes para os Servigcos
GLN. Assim, tais contatos técnicos devem possuir conhecimento razoavel
dos Servicos GLN para auxiliar na resolucdo de problemas e auxiliar
Descartes na analise e resolucao de incidentes. Ao enviar uma solicitacao de
suporte, o contato técnico do Cliente deve ter uma compreensao basica do
problema relacionado ao incidente e a capacidade de reproduzi-lo, a fim de
auxiliar a Descartes em seu diagndstico e resolucgéo final.

Horas e niveis de Suporte. A Descartes disponibilizara servigos de suporte ao
Cliente de acordo com a regido de suporte correspondente ao endereco do
escritério do Cliente indicado no Contrato, via o Portal de Suporte, e-mail ou,
para incidentes criticos, por telefone (o "Suporte de Primeiro Nivel") para os
Servicos GLN. O Suporte de Primeiro Nivel constituira o ponto inicial de
contato e resposta para a gestao dos incidentes relatados pelo Cliente e sera
oferecido sob uma das seguintes modalidades:

(i) Suporte ao Horario Comercial

Com excecao de dias de festividade ou feriados locais, o Suporte de Primeiro
Nivel estara disponivel de segunda a sexta-feira, entre 8h e 18h, de acordo
com as seguintes regides e fusos horarios: América do Norte: Horario Padrao
do Leste (EST). EMEA: Horario da Europa Central (CET). APAC: Horario de Hong
Kong.

(ii) Suporte 24x7

Se expressamente contratado no Acordo e sujeito ao pagamento das taxas
aplicaveis, o Cliente pode receber Suporte de Nivel Um vinte e quatro (24)
horas por dia, sete (7) dias por semana, incluindo dias de festividade e
feriados locais, exclusivamente para incidentes de Nivel Prioritario 1.
Suporte de Primeiro e Segundo Nivel. Aresposta inicial do Suporte de Primeiro
Nivel pode consistir em uma notificacdo de que o incidente foi encerrado ou
informagodes sobre o status do processo de analise e resolucédo do incidente.
Se o incidente ndo puder ser encerrado, o Suporte de Primeiro Nivel fornecera
uma atualizagao de status ao Cliente e registrara o incidente no sistema de
rastreamento de problemas da Descartes. O Suporte de Primeiro Nivel
permanecera responsavel pelo incidente até que ele seja resolvido e
encerrado.



5.6.

Niveis mais altos de suporte exigidos para incidentes cuja resolugio envolve
mudancas fisicas na configuracao dos dados serdo considerados "Suporte de
Segundo Nivel" e serdo atendidos pela equipe de execucao do servigo
Descartes. A Equipe de Execucdo de Servigco fornecera a resolugdo do
Segundo Nivel com base em informagcdes mais especializadas sobre a
aplicagcdo, seus componentes, funcionalidades e comportamento sob
determinadas circunstancias.

A escalacao para o Suporte de Segundo Nivel dependera da natureza do
incidente. Quando um incidente corresponde a uma deficiéncia no projeto
dos Servigos GLN, o Suporte de Segundo Nivel pode fornecer uma solucao
emergencial (emergency fix). Nesses casos, a corregcao sera testada e
implementada em producao de acordo com os procedimentos de garantia de
qualidade adotados por Descartes.

Em alguns casos, uma solugao temporaria ou alternativa (workaround) pode
constituir uma solugcdo adequada. Tais medidas podem incluir reiniciar
aplicativos ou reiniciar o servidor ou toda a aplicacao pararesolver o incidente
0 mais rapidamente possivel. Quando um incidente for determinado como
existente, mas os Servicos GLN continuam operando conforme o previsto, o
projeto sera avaliado como consistente e adequado para o ambiente
operacional do Cliente. Se o desenho for considerado aceitavel pelo Cliente,
o incidente sera encerrado. Quando o design apresentar oportunidades de
melhoria ou for considerado inaceitavel pelo Cliente, o incidente sera
documentado, removido do fluxo de resolucdo de incidentes e submetido
como um Pedido de Melhoria de Produto ("PER") para revisado pela equipe de
Desenvolvimento de Produto da Descartes.

Tempos de resposta e resolucdo. Todas as comunicagdes relacionadas a
incidentes na operacdo dos Servigos GLN devem ser direcionadas ao Suporte
de Primeiro Nivel. A Descartes respondera por e-mail ou ligagao telefébnicaem
até trinta (30) minutos apds o recebimento da comunicacéao inicial do Cliente,
sujeita a modalidade de suporte contratada e a regidao de suporte aplicavel.
Se a Descartes nao puder responder dentro desse prazo devido ao
encerramento do horario de atencdo do Suporte em Horario Comercial ou
porque o incidente nao for Nivel de Prioridade 1 quando o Cliente tenha
contratado o Suporte 24x7, a Descartes respondera em até trinta (30) minutos
apos o inicio do préximo dia util aplicavel. Descartes coletara do Cliente as
informacdes necessarias para avaliar ou reproduzir o incidente relatado e
determinar se tal incidente se enquadra nos Niveis de Prioridade 1, 2, 3 ou 4.
Os compromissos de resposta deverdo comecgar a ser contabilizados a partir



5.7.

da notificacado inicial recebida pela Descartes dentro dos horarios
estabelecidos na Secao 5.4, seja por meio de alertas automaticos, portal de
suporte, e-mail, ligacao telefénica ou registro no sistema de rastreamento de
incidentes da Descartes. Para os fins desta Politica, os niveis de prioridade
sao definidos da seguinte forma:

e Prioridade Nivel 1 - Urgente / Critico: Um incidente que resulte na
destruicdo ou corrupgao dos dados do Cliente ou que faga com que 0s
Servicos GLN figuem completamente inacessiveis a um Usuario
Autorizado em conexao com processos criticos para o negécio, sem
uma solucdo imediata para contornar.

e Prioridade Nivel 2 - Alto: Um incidente que causa problemas de
desempenho que afetam negativamente as operacdes normais de
negocios dos Usuarios Autorizados, mas para o qual uma solucao
temporaria pode estar disponivel.

e Prioridade Nivel 3 - Médio: Um incidente que nao tenha impacto
adverso imediato nas operagbes comerciais dos Usuarios
Autorizados.

e Prioridade Nivel 4 - Baixo: Consultas ou solicitagdes de informacoes
relacionadas aos Servigos GLN.

Tempos dos Servigos de Resolucao de Incidentes

(lTempo estipulado pararesolugao - Descartes se empenhara em resolver um
incidente relatado dentro dos seguintes prazos-objetivo: Para os fins desta
secao, "Resolver" significa que o incidente relatado foi corrigido ou a causa
do incidente foi identificada, uma solucdo temporal (workaraound) foi
implementada e/ou um pedido de alteracao foi escalado para o Suporte de
Segundo Nivel para corrigir o incidente:

e Nivel de Prioridade 1-12 horas.

e Nivel de Prioridade 2 —48 horas.

e Nivelde Prioridade 3 -5 dias.

e Nivel de Prioridade 4 — Sera atendido a través de uma atualizacédo
futura ou nova versao do produto.

(ii) Informes - A pedido do Cliente, Descartes deve, dentro de cinco (5) dias
Uteis, fornecer um relatoério indicando o numero de incidentes relatados pelo
Cliente e o tempo decorrido desde a confirmagéo de Descartes de que possui



informacoes suficientes para identificar o incidente até o momento em que
talincidente seja Resolvido.

6. Efeitos da Terminag¢ao dos Servicos GLN.

6.1.

A menos que o Cliente tenha adquirido um servico de arquivamento conforme
o Acordo, a Descartes deletara os dados do Cliente hospedados na GLN
dentro de trinta e um (31) dias apds a rescisao ou expiragao dos Servigos GLN
contratados pelo Cliente.

[Fim da Politica de Prestacdo de Servicos GLN].



