1. Objetivo deste SLA

Este documento descreve a Politica de Nivel de Servigo (SLA — Service Level Agreement)
da R-Cardio Equipamentos Fitness, estabelecendo diretrizes operacionais, técnicas e
logisticas relacionadas ao suporte técnico, assisténcia, fornecimento de pegas e
continuidade operacional dos equipamentos.

O objetivo do SLA é garantir previsibilidade, transparéncia e seguranga operacional para
clientes que utilizam equipamentos R-Cardio em ambientes profissionais de uso intenso,
como academias, estudios, condominios, hotéis e clubes.

Este SLA tem cardter institucional e orientativo, ndo substituindo contratos comerciais
especificos ou termos de garantia formalmente emitidos.

2. Principios Técnicos e Operacionais

A politica de suporte da R-Cardio é baseada nos seguintes principios de engenharia e
operagao:

Continuidade operacional como prioridade

Redugdo de tempo de indisponibilidade (downtime)

Diagndstico técnico direto pela fabrica

Padronizagdo de componentes

Facilidade de manutengao

Reposicdo agil de componentes criticos

Esses principios sdao aplicados desde o projeto do equipamento até o pds-venda.

3. Escopo do Suporte Técnico

O suporte técnico da R-Cardio contempla:

Orientagao técnica remota

Diagndstico por registros visuais, videos ou videochamada

Suporte direto da fabrica

Fornecimento de pegas conforme politica vigente

Apoio técnico a profissionais locais indicados pelo cliente

O atendimento é direcionado a equipamentos profissionais fabricados pela R-Cardio,
utilizados conforme as especificagdes técnicas do fabricante.

4. Modelo de Atendimento Técnico

4.1 Atendimento Direto de Fabrica

A R-Cardio opera com modelo de atendimento técnico direto, sem intermediarios
obrigatorios, permitindo:

Comunicagao clara e técnica

Redugdo de etapas administrativas



Maior precisao no diagndstico

O canal de atendimento permanece ativo durante todo o ciclo de vida do equipamento,
respeitando condi¢cdes comerciais e técnicas vigentes.

4.2 Prazo de Resposta (SLA de Atendimento)

A R-Cardio adota prazo estimado de resposta de até 24 horas uteis, podendo ocorrer
atendimento em prazo inferior, conforme:

horario do contato

natureza da solicitacdo

disponibilidade operacional

Em situagdes de maior criticidade operacional, o atendimento pode ser priorizado
sempre que possivel, sem caracterizar obrigacdo contratual automatica.

5. Diagnéstico Técnico e Validagao

O diagndstico técnico pode ser realizado por:

Analise de imagens e videos

Videochamada técnica

Avaliagao remota orientada

A forma de validacdo é definida caso a caso, de acordo com o tipo de ocorréncia,
complexidade técnica e histdrico do equipamento.

6. Politica de Substituicao e Fornecimento de Pegas

6.1 Pegas em Garantia

Durante o periodo de garantia, quando identificado defeito em componente coberto, a
R-Cardio prioriza a substituicao do componente, conforme avaliagao técnica.

A defini¢do da solugdo (substitui¢ado, ajuste ou outro procedimento técnico) é realizada
pela equipe responsavel, sempre com foco em restabelecer o funcionamento do
equipamento.

6.2 Logistica e Prazos

Ap0s validagdo técnica:

O envio de pegas ocorre conforme disponibilidade logistica

Os prazos variam de acordo com a localidade e modalidade de transporte

O prazo médio nacional pode variar de alguns dias Uteis, conforme regiao

Sempre que aplicavel, sdo priorizadas modalidades de envio mais rapidas.

7. Rede Técnica e Atendimento Regional

A R-Cardio mantém parcerias técnicas em diversas regides do Brasil, permitindo
atendimento regional quando disponivel.

O cliente também pode indicar técnico de sua confianga, que podera atuar com:
orientagdo técnica da fabrica



fornecimento de pegas
suporte remoto
Esse modelo garante flexibilidade e escalabilidade nacional.

8. Suporte Técnico Remoto e Videochamada

Quando tecnicamente adequado, a R-Cardio oferece suporte técnico remoto por
videochamada, possibilitando:

ajustes orientados

testes assistidos

redugao de deslocamentos

menor tempo de indisponibilidade

A aplicagdo desse recurso é definida conforme avaliagdo técnica.

9. Componentes, Padronizagao e Continuidade

Os equipamentos R-Cardio utilizam componentes nacionais amplamente disponiveis, o
que contribui para:

previsibilidade de reposicao

menor dependéncia logistica externa

continuidade operacional ao longo do tempo

Essa padronizagao faz parte da filosofia de engenharia da empresa.

10. Suporte Pés-Garantia

ApOs o término da garantia:

o canal técnico permanece ativo

o atendimento segue as mesmas diretrizes operacionais

o fornecimento de pegas ocorre conforme politicas comerciais vigentes
N3o ha alteragao estrutural no modelo de suporte.

11. LimitagOes e Condi¢des Gerais

Este SLA ndo cobre situacdes decorrentes de:

uso fora das especificagdes técnicas

intervengdes ndo autorizadas

instalagdes inadequadas

danos por fatores externos nao controlaveis

Cada caso é analisado tecnicamente de forma individual.

12. Atualizagdes deste SLA

A R-Cardio reserva-se o direito de atualizar esta politica de SLA sempre que necessario,
visando melhorias operacionais, técnicas ou adequagao normativa.

A versao publicada no site oficial é sempre a versao vigente.



13. Compromisso R-Cardio

Mais do que fornecer equipamentos, a R-Cardio estabelece um compromisso técnico e
operacional com seus clientes, estruturando processos que priorizam:

confiabilidade

previsibilidade

suporte técnico qualificado

continuidade de operacao



