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TERMO DE REFERENCIA

1. OBJETIVO

A Secretaria de Estado de Fazenda do Rio de Janeiro (SEFAZ-RJ) objetiva contratar empresa
especializada, através de inexigibilidade, para prestagdo de suporte técnico de hardware e de software
para a solucdo especializada Oracle Exadata, valendo-se dos recursos provenientes do Fundo Especial
de Administra¢ao Fazendaria (Fonte de Recursos 2061).

Para a presente contratagdo sera adotada a execugao indireta no regime de empreitada por

preco global.

2. JUSTIFICATIVA

Conforme estabelecido no Decreto Estadual n® 46.628 de 03/04/2019, a SEFAZ-R]J constitui-
se como 0rgao central do Estado no tocante a administracao fiscal, tributaria, financeira, econdmica e
contabil, e tem por finalidade: gerir o sistema Tributario Estadual para garantir a efetivagdo do
potencial contributivo da economia e assegurar o controle da arrecadagdo tributaria, inclusive no
tocante as receitas ndo-tributarias previstas na Lei n° 5.139/07; formular e implementar politicas que
garantam a justica fiscal, promovendo a tributacdo, a arrecadagdo e a fiscalizacdo; instituir, manter e
aprimorar os sistemas de normas e procedimentos contabeis para o adequado registro dos atos e fatos
da gestdo orgamentaria, financeira e patrimonial dos 6rgaos e entidades da Administracdo Publica
Estadual.

A fim de suportar todas as aplica¢cdes decorrentes das competéncias estabelecidas, a SEFAZ-
RJ possui Banco de Dados baseado em tecnologia Oracle, composto de equipamentos da linha
Exadata, a saber, Exadata X3, X5 e X7, que sustentam tanto o ambiente de produgdo como os
ambientes de desenvolvimento e homologagao.

Nesse ambiente sdo suportados todos os sistemas corporativos internos da SEFAZ-RJ, os
bancos de dados de documentos fiscais eletronicos e declaracgdes, o portal de pagamentos de tributos

estaduais, o portal Fisco Facil de relacionamento com o contribuinte, além do portal da SEFAZ-RJ, o
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portal da Transparéncia, o SIAFE-RIO (Sistema Integrado de Gestdo Orcamentaria, Financeira e
Contabil do Rio de Janeiro), o Portal do Servidor e o SEI-RJ (Sistema Eletronico de Informagdes).
Além dessa demanda transacional, 0 mesmo ambiente suporta todas as demandas analiticas oriundas
majoritariamente do trabalho dos Auditores Fiscais, que realizam planejamento fiscal, estudos
econdmicos, analises de beneficios fiscais, inteligéncia fiscal, auditorias em contribuintes, operacdes
especiais, ou seja, todo tipo de analise de dados necessaria a efetiva administragdo tributaria.

Com o fito de prover a sustentagdo das aplicagdes e as bases de dados existentes, bem como
a novas aplicagdes a serem desenvolvidas, ¢ necessario e essencial ter o suporte técnico do fabricante
a estes softwares, de modo que problemas de funcionamento defectivo dos mesmos possam ser
solucionados de forma célere e eficaz. Além disso, a presente contratagdo também abarca a
manuten¢ao dos componentes de hardware do equipamento Oracle Exadata.

Assim, dada a criticidade e a importancia das informacdes contidas nas bases de dados e de
suas aplicagdes sustentadas por este equipamento, se faz necessdria a contratacdo do suporte
pretendido neste administrativo, haja vista a importancia de se manter a cobertura da manutencao ¢ o
acesso ilimitado aos servigos técnicos, para que se preserve os padroes de seguranca que os importantes
dados armazenados neste hardware requerem, possibilitando a constante atualizagdo de firmware,
aplicagdo de patches, substituicdo de pecas € o acompanhamento da evolugdo tecnoldgica dos
produtos.

Face o exposto, importante consignar que nos ultimos anos a contratacdo deste servico tem
sido recorrente nesta Secretaria, tendo sido prestado por meio dos contratos n°® 24/2012 e 13/2017,
comprovando a necessidade permanente do suporte e a natureza continua dos servigos executados.

Com a presente contratacao espera-se:

a) Manter a cobertura da manuteng¢do, além do atendimento as corre¢des de possiveis problemas,

tanto de hardware como software.
b) Acessar ilimitadamente os servigos técnicos.
c) Preservar padrdes de seguranca dos dados.
d) Permitir constante atualizacdo de firmware e acompanhar a evolugdo tecnoldgica do produto.

e) Garantir a disponibilidade de sistemas e servigos de TI essenciais.
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A presente demanda est4 alinhada ao PDTIC 2019/2020, de acordo com os identificadores
M2.2 / A2.12 e A2.14.

O quantitativo que se pretende adquirir fora baseado nos sofiwares e hardwares Oracle
Exadata instalados no parque computacional da SEFAZ-RJ, conforme levantamento Ativos Oracle -

Exadata realizado pela SEFAZ-RJ.

3. OBJETO

3.1 Descricao detalhada

A presente contratacdo destina-se a prestagdo de servigos continuados de suporte técnico
oficial, abrangendo, o fornecimento de atualizagdo e correcao de versoes de software ¢ hardware (ID
SIGA: 137455) dos produtos listados abaixo, mediante atendimento remoto em tempo integral 24
(vinte e quatro) horas por dia e 7 (sete) dias por semana via niumero telefonico e internet, pelo periodo
de 12 (doze) meses, conforme especificagdes técnicas e condigdes previstas neste Termo de Referéncia

€ SCus ancxos.

3.2 Demanda e quantidade a serem contratadas

A seguir sdo apresentadas as descri¢cdes detalhadas e quantitativo dos itens de software e

hardware a serem contratados:

SERVICOS DE SUPORTE TECNICO DE SOFTWARE
Customer
.~ Support . 1
Item | Descricao do Produto Identifier Quantidade
(CSI)
01 |Oracle Real Application Clusters — Processor Perpetual | 13980887 4

! As quantidades sdo referentes a Oracle CPU (OCPU), exceto os itens 21, 31 e 42, cujas quantidades apontam para o
quantitativo de discos rigidos existentes.
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02 | Oracle Tuning Pack — Processor Perpetual 13980887 4
03 Oracle Database Enterprise Edition — Processor | 13980887 4
Perpetual
04 | Oracle Diagnostics Pack — Processor Perpetual 13980887 4
05 | Change Management Pack — Processor Perpetual 13980887 4
06 | Oracle Real Application Clusters — Processor Perpetual | 15716524 4
07 Oracle Database Enterprise Edition — Processor|15716524 7
Perpetual
08 | Oracle Diagnostics Pack — Processor Perpetual 15716524 7
09 | Oracle Tuning Pack — Processor Perpetual 15716524 7
10 | Change Management Pack — Processor Perpetual 15716524 7
11 | Oracle Real Application Clusters — Processor Perpetual | 16242271 4
12 Oracle Database Enterprise Edition — Processor|16242271 3
Perpetual
13 Oracle Tuning Pack — Processor Perpetual 16242271 3
14 |Oracle Diagnostics Pack — Processor Perpetual 16242271 3
15 | Oracle Partitioning — Processor Perpetual 16242271 10
16 |Change Management Pack — Processor Perpetual 16242271 3
17 Oracle Database Enterprise Edition — Processor| 18294517 12
Perpetual
18 | Real Application Clusters — Processor Perpetual 18294517 12
19 | Partitioning — Processor Perpetual 18294517 12
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20 |Oracle Advanced Compression — Processor Perpetual | 18294517 12
21 | Exadata Storage Server Software - Disk Drive Perpetual | 19175619 36
22 | Oracle Real Application Clusters - Processor Perpetual | 19210235 4
23 | Oracle Tuning Pack - Processor Perpetual 19210235 2
24 | Oracle Diagnostics Pack - Processor Perpetual 19210235 2
75 Oracle Database Enterprise Edition - Processor|19210235 2
Perpetual
26 | Oracle Partitioning - Processor Perpetual 19210235 6
27 Oracle Data Masking and Subsetting Pack — Processor | 20246657 16
Perpetual
28 | Oracle Database Vault — Processor Perpetual 20246657 16
29 Oracle Audit Vault and Database Firewall — Processor | 20246657 16
Perpetual
30 |Oracle Advanced Security — Processor Perpetual 20246657 16
31 | Exadata Storage Server — Disk Drive Perpetual 20445685 48
3 Oracle Database Enterprise Edition - Processor|20547468 18
Perpetual
33 | Real Application Cluster - Processor Perpetual 20547468 18
34 |Oracle Partitioning - Processor Perpetual 20547468 18
35 | Oracle Diagnostics Pack - Processor Perpetual 20547468 18
36 | Oracle Tuning Pack - Processor Perpetual 20547468 18
37 Oracle Database Lifecycle Management Pack -[20547468 18

Processor Perpetual
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38 |Oracle Advanced Security - Processor Perpetual 20547468 18

39 Oracle Data Masking and Subsetting Pack - Processor | 20547468 18
Perpetual

40 Audit Vault and Database Firewall - Processor|20547468 18
Perpetual

41 |Database Vault - Processor Perpetual 20547468 18

42 | Exadata Storage Server - Disk Drive Perpetual 21927968 108

SERVICOS DE SUPORTE TECNICO DE HARDWARE

Customer

Item | Descricao do Produto IS(;lepnI;(i)il”;Zr Quantidade?
(CS))

1 Exadata X3-2: Model Family AKO00125959 1

2 Exadata Database Server X5-2 AKO00332284 1

3 Oracle Exadata (HW - X7) e componentes 19175748 1

33 Critérios de medic¢ao utilizados
O critério de medicao que possibilita aferir os resultados da contratagdo ¢ a observagdo da

quantidade de chamados abertos através da interface de suporte ou canal telefonico versus a quantidade

destes chamados que foram atendidos ou encerrados.

3.4 Detalhamento das Especificacoes Técnicas

2 As quantidades apontam para o componente total de hardware.
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3.4.1 O Suporte técnico devera ser fornecido nos termos compativeis aos modelos Oracle Premier
Support for Systems Priority e Software Update License & Support Priority, que deverdo
disponibilizar, sem custo na ligacdo, canal de comunicagdo para abertura e acompanhamento
de chamados em tempo integral, 24 (vinte e quatro) horas por dia e 7 (sete) dias por semana

via namero telefonico e internet, possibilitando:

a) Obtencgdo de todas as informagdes sobre correcdes de erros para todos os produtos que fazem
parte da presente contratagdo. Todas as corregdes de erros publicadas deverao estar disponiveis
para obtencao on-line ou por download pela Contratante a partir de sistema de suporte on-line

via Internet;
b) Obtencao de todas as versdes suportadas dos produtos contratados, além das mais recentes;

¢) Suporte a davidas e esclarecimentos relativos a utilizagdo e configuragdo das funcionalidades

relacionadas a cada software componentes da solucao;
d) Suporte a resolugdo de problemas de desempenho e estabilidade do ambiente;

¢) Suporte a problemas que limitem ou impec¢am o desenvolvimento ou a execugao das aplicagdes

que fagam uso efetivo das funcionalidades do equipamento;

f) Provimento, em quaisquer casos e quando necessario, de assisténcia remota na instalagao e uso
dos softwares instalados, fornecendo-se orienta¢des para diagndstico de problemas e auxilio

na interpretagdo de traces, dumps e logs;

g) Pesquisa em base de conhecimento de solucdo de problemas e documentos técnicos do

fabricante;

h) Efetuar um nimero ilimitado de chamados de suporte durante a vigéncia do contrato para suprir

suas necessidades de utilizagao dos softwares, sem 6nus adicional,

1) Possibilitar que o administrador receba através de e-mails alertas quando houver ocorréncias

no sistema. Esses alertas devem ser categorizados em, pelo menos, alertas criticos e de aviso;

j) Fornecer credenciais de acesso a base de conhecimento, catdlogos, documentacao referente e

boas praticas, informacdes sobre patches e updates, assim como forma de abertura de chamado
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on-line;

k) Deverd ser disponibilizado acionamento automatico da estrutura de suporte ofertada no caso

de falha de quaisquer dos componentes de hardware do(s) equipamento(s) instalado(s).

342

343

3.44

3.4.5

3.4.6

3.4.7

Os atendimentos deverdo ser realizados prioritariamente em portugués, podendo também ser

realizados em ingl€s;

Disponibilizagdo de acesso a toda nova versao de software langada durante periodo de suporte,

cabendo a SEFAZ a decisao de atualizar ou ndo o parque instalado;

Em caso de substituicdo de unidades defeituosas, novas unidades devem ser encaminhadas com
frete pago, conforme a orientagdo do suporte técnico do proprio Fabricante ou solicitacao

formal;
Fornecimento de garantia de funcionamento para todos os componentes da solu¢do ofertada;

Garantia do funcionamento, suporte ¢ fornecimento de novas versdes ¢ modificagdes, caso

venham a ser disponibilizadas, para todos os softwares fornecidos;

Os chamados feitos durante a vigéncia contratual, que ao seu fim restem abertos, deverdo ser

atendidos.

3.5 Horario e local de prestacio

Os servicos constantes deverdo ser prestados em tempo integral 24 (vinte e quatro) horas por

dia e 7 (sete) dias por semana remotamente, através dos canais de suporte ou localmente, na

Superintendéncia de Informagdes Gerenciais da Secretaria de Estado de Fazenda — SEFAZ-RJ, situada

a Av. Presidente Vargas, n° 670, 3° andar, Centro, Rio de Janeiro.

Responsavel pelo recebimento: Esther Parrini Hoffman, e-mail: eparrini@fazenda.rj.gov.br.

3.6 Previsao justificada de participacio de consorcio
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A figura do consorcio que, diga-se, € uma associagdo de dois ou mais individuos, empresas,
organizagdes ou governos (ou qualquer combinagdo destas entidades), com o objetivo de participar
numa atividade em comum ou de partilha de recursos para atingir um objetivo comum, ¢ usualmente
admitida quando o objeto a ser licitado envolve questdes de alta complexidade ou de relevante vulto,
em que empresas, isoladamente, nao teriam condi¢des de suprir os requisitos de habilitacdo do edital.

No caso da presente contratagdo, por se tratar de inexigibilidade, a empresa diretamente

contratada ndo se coaduna a figura do consorcio, portanto, ndo sendo aplicével.

3.7 Previsao justificada de participacio de cooperativa

Nao ha previsao de participacao de cooperativa, uma vez que a contratacao sera realizada por

meio de inexigibilidade.

3.8 Previsao justificada de subcontrata¢ao do objeto

Segundo o Acordao TCU n° 2002/2005 — Plenario, foi consignado que a subcontratagao deve
ser adotada unicamente quando necessaria para garantir a execu¢ao do contrato e desde que ndo atente
contra os principios constitucionais inerentes ao processo licitatorio, e nem ofenda outros principios
relacionados as licitagdes, notadamente o da selecao da proposta mais vantajosa para a Administracao
(art. 3°, Lei n° 8.666/93).

Dado que a subcontrata¢do nao figura como condi¢ao necessaria para a execucao do contrato,

aponta-se que nao sera admitida a possibilidade de subcontrata¢dao do objeto.

3.9 Registro da natureza do bem ou servico

O servigo ¢ considerado comum por ser possivel estabelecer, para efeito de julgamento de
propostas, mediante especificagdes do mercado, padrdes de qualidade ¢ desempenho peculiares ao

objeto.
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3.10 Registro justificado se havera mao-de-obra residente

Nao se aplica, uma vez que a prestacao dos servicos sera realizada de forma remota a partir
da abertura dos chamados realizados pela CONTRATANTE, em conformidade com o Modelo de

Execucdo e Gestao do Contrato (item 5 do Termo de Referéncia).

3.11 Justificativa do nao parcelamento do objeto

Quando da aquisic¢do dos produtos Oracle Exadata, sdo conferidos nimeros de CSI (Customer
Suport Identifier). O CSI ¢ o numero identificador do produto contratado e possui uma vinculacdo
mais logica do que fisica, podendo inclusive ser o0 mesmo para diversos produtos.

Em pesquisa realizada em documentos de politicas da Oracle e em documentos disponiveis no
site da Gartner (Gartner.com), bem como com base em uma videoconferéncia realizada junto a
especialista da Gartner, pode-se apontar que ¢ politica da empresa Oracle que:

e Todos os produtos do mesmo CSI (como, por exemplo, o CSI 13980887 que ¢ composto pelos
produtos Oracle Real Application Clusters — Processor Perpetual, Oracle Tuning Pack —
Processor Perpetual, Oracle Database Enterprise Edition — Processor Perpetual e Oracle
Diagnostics Pack — Processor Perpetual) devem possuir o mesmo nivel de suporte;

e Todos os produtos iguais (como por exemplo o produto Oracle Real Application Clusters —
Processor Perpetual, que consta nos CSI 13980887, 15716524, 16242271, 18294517,
19210235 e 20547468) devem possuir o mesmo nivel de suporte;

e As licencas do mesmo servico estao ou todas suportadas ou nenhuma suportada.

Dessa forma, visando a obteng¢ao de solucao tnica de suporte técnico de hardware e de software
para a solugao especializada Oracle Exadata, é tecnicamente inviavel o desmembramento do objeto a

ser contratado.

4. VIGENCIA CONTRATUAL
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4.1 A vigéncia da presente contratagdo sera de 12 (doze) meses, contados a partir da data
convencionada no termo contratual, desde que posterior a data de publicagdo do extrato do
contrato no Didrio Oficial, valendo a data de publicagdo do extrato como termo inicial de
vigéncia, caso posterior a data convencionada nesta clausula;

4.2 O contrato poderd ser prorrogado por iguais e sucessivos periodos, por interesse da
administracdo, até¢ o limite de 60 (sessenta) meses, nos termos do art. 57, inciso II, da Lei n°
8.666, de 21/06/1993;

4.3 Para fins de reajuste contratual sera utilizado o Indice de Custo de Tecnologia da Informagao
(ICTTI), apurado pelo Instituto de Pesquisa Econdmica Aplicada (IPEA), exclusivamente para as

obrigagoes iniciadas e concluidas apds a ocorréncia da anualidade.
5. MODELO DE EXECUCAO E GESTAO DO CONTRATO

Os atendimentos sempre ocorrerdo através dos chamados abertos pelos canais de comunicagao,

onde ficardo registradas todas as interacdes dos atendimentos mesmo apos o término dos mesmos.
5.1. Prazos de execucao

A CONTRATADA deverad iniciar a prestagdo dos servigos apds a publicagcdo do extrato do
contrato no DOERIJ.

5.2. Chamados para falhas de hardware

Problemas de falhas em componentes de hardware devem ser tratados através da abertura de
chamado, e na tratativa destes pode acontecer a necessidade de agendamento de uma visita técnica
para a manutencdo. Tal visita devera ser agendada com a equipe técnica da SEFAZ-RJ, que
determinard o horario mais adequado para a manutencao, de acordo com suas necessidades de negécio.
Ao término da manutencao, o representante técnico da CONTRATADA devera entregar um relatorio

de atividades, onde devem ser descritas as atividades que foram realizadas presencialmente no
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equipamento durante a manutenc¢ao. Todas as interagdes devem ficar registradas no chamado. Caso a
SEFAZ-RJ possua o equipamento de Gateway configurado conforme as orientagdes da
CONTRATADA, a abertura para problemas de hardware deve ocorrer de modo automatico pela

mesma.
5.3. Chamados para falhas de software

Problemas de falhas em componentes de sofiware devem também ser tratados através da
abertura de chamado, e todas as interagdes devem ocorrer através do mesmo. O plano de agdo indicado
no chamado deve ser claro o suficiente para que a equipe técnica da SEFAZ-RJ possa aplica-lo para a
resolugdo da falha. Eventualmente, pode ser que uma falha em componente de sofiware seja o sintoma
de a uma falha em componente de hardware, e através do chamado o atendente da CONTRATADA
deve orientar a como proceder com o andamento do chamado, ou abertura de novo chamado. Caso a
SEFAZ-RJ possua o equipamento de Gateway configurado conforme as orientacdes da
CONTRATADA, a abertura para problemas em falha de software deve ocorrer de modo automaético

pela mesma.
5.4. Demais chamados

Problemas associados a questdes de disponibilidade, performance, monitoramento de
capacidade, davidas, entre outros, também devem também ser tratados através da abertura de chamado,
e todas as interagoes devem ocorrer através do mesmo. O plano de agdo indicado no chamado deve ser
claro o suficiente para que a equipe técnica da SEFAZ-RJ possa aplica-lo para a resolucdo do
problema.

6. AVALIACAO DA QUALIDADE E ACEITE DO OBJETO

A avaliagdo da qualidade e aceite do objeto sera realizada a partir da verificagdo dos chamados
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abertos pela CONTRATANTE por meio da emissdo do Relatério Mensal dos Servigos Prestados,

elaborado mensalmente pela Comissao de Fiscalizagdo e Acompanhamento do Contrato com base no

cumprimento dos niveis de servigo estabelecidos neste Termo de Referéncia, assim como nos registros

proprios desta Comissao relacionados com a execugdo do contrato, em consonancia com o art. 67, § 1°

da Lei n°® 8.666/1993.

7. ACORDO DE NiVEL DE SERVICO

7.1 Niveis de servico

Os atendimentos deverao ser realizados através da abertura de Service Request — SR, atendendo

as metas e critérios objetivos de afericao e mensuragao dos resultados definidos a seguir:

Severidade 1: Atendimento das SRs no prazo de 1 (uma) hora (disponivel 24x7)

Critério Nivel de Atendimento

Glosa

<90% e >=80%

Desconto de 0,5% (zero virgula cinco
por cento) sobre o valor da fatura mensal

Indicador: Taxa percentual total de

Y = 0
atendimento das SRs. < 80% e>=70%

Desconto de 0,6% (zero virgula seis por
cento) sobre o valor da fatura mensal

Desconto de 0,7% (zero virgula sete por
cento) sobre o valor da fatura mensal

Desconto de 0,8% (zero virgula oito por
cento) sobre o valor da fatura mensal

Instrumento de medicéo: <70% e >=60%

Ferramenta My Oracle Support,

disponibilizada pela Contratada. <60% e >=50%
<50%

Desconto de 1% (um por cento) sobre o
valor da fatura mensal

Severidade 2: Atendimento das SRs no prazo de duas ho

ras comerciais e meia (2,5) locais

Critério Nivel de Atendimento

Glosa

<90% e >=80%

Desconto de 0,5% (zero virgula cinco
por cento) sobre o valor da fatura mensal

Indicador: Taxa percentual total de

0 =709
atendimento das SRs. <80% e >="70%

Desconto de 0,6% (zero virgula seis por
cento) sobre o valor da fatura mensal

Desconto de 0,7% (zero virgula sete por
cento) sobre o valor da fatura mensal

Desconto de 0,8% (zero virgula oito por
cento) sobre o valor da fatura mensal

Instrumento de medicéo: <70% e >=60%

Ferramenta My Oracle Support,

disponibilizada pela Contratada. < 60% e > =50%
<50%

Desconto de 1% (um por cento) sobre o
valor da fatura mensal
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Severidade 3: Atendimento das SRs no prazo do préximo dia util local

Critério

Nivel de Atendimento

Glosa

Indicador: Taxa percentual total de
atendimento das SRs.

Instrumento de medicao:
Ferramenta My Oracle Support,
disponibilizada pela Contratada.

<90% e >=80%

Desconto de 0,5% (zero virgula cinco
por cento) sobre o valor da fatura mensal

< 80% e >=70%

Desconto de 0,6% (zero virgula seis por
cento) sobre o valor da fatura mensal

<70% e >=60%

Desconto de 0,7% (zero virgula sete por
cento) sobre o valor da fatura mensal

<60% e>=50%

Desconto de 0,8% (zero virgula oito por
cento) sobre o valor da fatura mensal

<50%

Desconto de 1% (um por cento) sobre o
valor da fatura mensal

Severidade 4: Atendimento das SRs no prazo d

o proximo dia util local

Critério

Nivel de Atendimento

Glosa

Indicador: Taxa percentual total de
atendimento das SRs.

Instrumento de medi¢ao:
Ferramenta My Oracle Support,
disponibilizada pela Contratada.

<90% e >=80%

Desconto de 0,5% (zero virgula cinco
por cento) sobre o valor da fatura mensal

<80% e >=70%

Desconto de 0,6% (zero virgula seis por
cento) sobre o valor da fatura mensal

<70% e >=60%

Desconto de 0,7% (zero virgula sete por
cento) sobre o valor da fatura mensal

< 60% e >=50%

Desconto de 0,8% (zero virgula oito por
cento) sobre o valor da fatura mensal

<50%

Desconto de 1% (um por cento) sobre o
valor da fatura mensal

7.2 Definicoes de severidade

Nivel de

severidade

Descricao

O uso de produgdo dos programas suportados ¢ interrompido ou tdo severamente afetado
que ndo se consegue continuar trabalhando de modo razoavel. A perda do servigo ¢ total. A
operagdo ¢ essencial para o negocio e trata-se de uma emergéncia. Uma solicitagdo de
servigo Severidade 1 tem uma ou mais das seguintes caracteristicas:

e Dados corrompidos

e Uma funcio critica documentada ndo esta disponivel

e O sistema trava indefinidamente, causando demoras inaceitaveis ou indefinidas para

recursos ou respostas
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e O sistema falha repetidamente ap6s tentativas de reinicializagao

A perda do servigo € significativa. Funcionalidades importantes ndo estdo disponiveis com
2 nenhuma solugdo alternativa aceitavel; no entanto, a operagdo pode continuar de forma

limitada.

A perda do servigo ¢ pequena. O problema gera inconvenientes que podem exigir uma

3

solucdo alternativa para restaurar a funcionalidade.

Vocé solicita informagdes, melhorias ou esclarecimentos da documentacido relativa ao seu
4 software, mas nao ha impacto na operagdo do mesmo. Nao ha perda de servigo. O resultado

ndo impede o funcionamento do sistema

8. QUALIFICACAO TECNICA
Para fins de comprovagao de qualificagio técnicaa CONTRATADA devera apresentar Cartas
da ABES ¢ ABINEE para demonstrar a exclusividade na prestagao de servigo referente ao objeto deste

Termo de Referéncia.

9. DISPONIBILIDADE ORCAMENTARIA E FINANCEIRA

As despesas decorrentes desta contratagdo correrdao a conta do Programa de Trabalho:

2061.04.123.0435.8103, Natureza de Despesa: 3390.40.24 e Fonte de Recursos 100.

10. CONDICOES DE PAGAMENTO

O pagamento sera efetuado mensalmente em até 30 (trinta) dias corridos, apds a verificagao
do cumprimento efetivo do Acordo de Nivel de Servigo e o atesto do fiscal do contrato na nota

fiscal/fatura, relativo aos servigos efetivamente executados no periodo.

11. GARANTIA
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A CONTRATADA se obriga a prestar garantia, durante toda a vigéncia do contrato, de 5% (cinco
por cento) do valor global do contrato, devendo apresentar o comprovante 8 CONTRATANTE, no
prazo maximo de 10 (dez) dias, contados da data da assinatura do Termo de Contrato, em uma das
seguintes modalidades: caucdo em dinheiro a ser depositada via GRE; titulo da divida publica;

fianca bancéria ou seguro-garantia.

A garantia serd restituida apds o encerramento do contrato, descontados, se for o caso, multas ou

quaisquer débitos da CONTRATADA para com a CONTRATANTE.

A SEFAZ-RJ reserva-se o direito de reter a garantia, bem como dela descontar as importancias
necessarias a reparar, corrigir, remover e substituir os servigos e materiais que apresentarem vicios,
defeitos ou incorre¢cdes nos termos apontados pelos gestores do contrato, por meio de relatorio,
sempre que a CONTRATADA nao atender as suas determinagdes, garantido o exercicio da ampla

defesa.

Caso a garantia ndo se mostre suficiente ou dela se desconte multa, a diferenca devera ser
integralizada em 48 (quarenta e oito) horas, depois da notificacdo, sob pena de rescisdo contratual,

nos termos do art. 86, §5°, do Decreto 3.149/1980.

A garantia devera contemplar a cobertura para os seguintes eventos:
a) Danos diretos advindos do ndo cumprimento do contrato;

b) Multas punitivas aplicadas pela fiscalizagdo a CONTRATADA;

¢) Danos diretos causados 8 CONTRATANTE decorrentes de culpa ou dolo durante a execugao

do contrato;

d) Obrigag¢des previdenciarias e trabalhistas ndo honradas pela CONTRATADA.

. PROCEDIMENTOS DE GESTAO E FISCALIZACAO

O contrato devera ser executado fielmente, de acordo com as clausulas avengadas, nos termos do
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presente instrumento e da legislagdo vigente, respondendo o inadimplente pelas consequéncias da

inexecucao total ou parcial;

A execucdo do contrato serd acompanhada e fiscalizada por comissdo constituida de 3 (trés)
membros, que serdo oportunamente designados pela Departamento Geral de Administracdo e

Finangas (DGAF) da CONTRATANTE;

Os representantes da SEFAZ-RJ, sob pena de responsabilizagdo administrativa, anotardo em
registro proprio todas as ocorréncias relacionadas com a execuc¢ao do contrato, determinando o que
for necessario a regularizacdo das faltas ou defeitos observados. As decisdes e providéncias que
ultrapassarem a competéncia dos representantes deverdo ser solicitadas a seus superiores, em

tempo habil, para a adogdo das medidas convenientes;

A CONTRATADA declara, antecipadamente, aceitar todas as condi¢des, métodos e processos de
inspecao, verificagdo e controle adotados pela fiscalizagdo, obrigando-se a fornecer todos os dados,

clementos e esclarecimentos solicitados;

A fiscalizacdo ndo exclui ou reduz a responsabilidade da CONTRATADA, inclusive perante

terceiros, por qualquer irregularidade, nem a exime de manter fiscalizagio propria.

OBRIGACOES DA CONTRATANTE

Realizar os pagamentos devidos a CONTRATADA, nas condigdes estabelecidas neste Termo de

Referéncia;

Fornecer a CONTRATADA documentos, informagdes e demais elementos, pertinentes a execucao

do contrato;

Acompanbhar, fiscalizar, conferir e avaliar os servigos prestados, utilizando o Acordo de Nivel de

Servigo;

Acompanhar o andamento da entrega dos produtos e servigos contratados por intermédio da

Superintendéncia de Tecnologia da Informac¢do e Comunicagao;

Designar servidores para realizar a fiscalizacdo e o acompanhamento da execugdo do objeto,
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devendo este fazer anotacdes e registros de todas as ocorréncias em livro proprio, determinando o

que for necessario a regularizacio das falhas ou defeitos observados;

Tomar decisdes em problemas que necessitam resolugdo do CONTRATANTE de forma a ndo

impactar o cronograma estabelecido entre as partes;

Garantir o livre acesso as dependéncias da CONTRATANTE aos profissionais da
CONTRATADA, a qualquer tempo, desde que adequadamente solicitado e justificado;

Garantir o livre acesso as informagdes e documentagdes relevantes dos sistemas, aplicagdes e
infraestrutura do CONTRATANTE, incluindo documentagao técnica e de negocio necessaria para

a execucao dos servigos contratados;

Garantir que os profissionais da equipe do CONTRATANTE, necessarios ao cumprimento do

cronograma estabelecido entre as partes, estarao disponiveis quando necessario.

OBRIGACOES DA CONTRATADA

Designar formalmente preposto da empresa e substituto eventual, para representd-la na execucao
do contrato e atuar como interlocutor principal junto a SEFAZ-RJ, incumbido de receber,
diligenciar, encaminhar e responder as principais questdes técnicas, legais e administrativas

referentes ao andamento contratual;

Participar, com a presenca do preposto da equipe indicada, dentro do periodo compreendido entre
a assinatura do contrato e o inicio da prestagao dos servigos, de reunidoes de alinhamento de
expectativas contratuais com uma equipe designada pela SEFAZ-RJ para a Gestdao do Contrato;

Manter-se, durante o periodo de vigéncia do contrato, em compatibilidade com as obrigagdes
trabalhistas, bem como com todas as condi¢des de habilitacao e qualificagdo exigidas na licitagao;
Prover os servigos ora contratados, de acordo com o estabelecido no Termo de Referéncia, com

pessoal adequado e capacitado;
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Reportar a SEFAZ-RJ, verbalmente e por escrito, erros ou irregularidades que possam
comprometer a execu¢do dos servicos ou qualquer situacdo que caracterize descumprimento ou
atraso no cumprimento das obrigagdes constantes deste Termo de Referéncia;

Responder por todos os 6nus referentes a realizacdo dos servigos ora contratados, desde os salarios
dos seus empregados, como também os encargos trabalhistas, previdencidrios, fiscais e comerciais,

que venham a incidir sobre o presente Contrato;

Emitir notas fiscais/faturas de acordo com a legislacdo, contendo descri¢ao dos servigos, indicagdao

de sua quantidade, pre¢o unitario e valor total;

Suprir eventuais despesas de custeio com deslocamento de técnicos da CONTRATADA ao local
de execucdo dos servigos, bem como todas as despesas de transporte, diarias, seguro ou quaisquer
outros custos envolvidos ficam a cargo exclusivo da CONTRATADA, sendo vedado qualquer 6nus

adicional 8 CONTRATANTE;

Prestar todas as informagdes solicitadas pelo CONTRATANTE com referéncia ao objeto

adquirido, sempre que necessario;

Zelar pelo sigilo de quaisquer informagdes referentes a infraestrutura de hardware e software,
sistemas, dados hospedados em algum dispositivo de armazenamento, usudrios, topologia,
configuragdes, politicas de seguranca e ao modo de funcionamento e tratamento das informagdes
da SEFAZ-RJ, durante a vigéncia do contrato, bem como apds o seu término, salvo quando houver

autorizagao expressa desta Secretaria para divulgacao.

Fornecer todos os documentos exigidos pelo CONTRATANTE (ex.: especifica¢des técnicas,
planilhas, diagramas de arquitetura, cronogramas, etc.) em formato compativel com as principais
ferramentas Microsoft, tais como Word, Excel, Visio e Project, ¢ Adobe, dentre outras, sem

nenhum Onus adicional.

Documentar e repassar ao CONTRATANTE todo o conhecimento técnico utilizado na execugao

de todos os servigos por ela prestados.

Entregar a0 CONTRATANTE evidéncias irrefutdveis que comprovem a execu¢do dos servigos,

como condi¢do de ateste/aceite das fases previstas.
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15. PENALIDADES

=  Se a Contratada inadimplir as obrigagdes assumidas, no todo ou em parte, ficara sujeita as sangdes
previstas nos artigos 86 e 87 da Lei n® 8.666/1993. O quadro abaixo descreve o grau das

penalidades especificas de acordo com as infragdes cometidas:

Grau Correspondéncia
1 1,0% sobre o valor da fatura mensal.

2 3,0% sobre o valor da fatura mensal.

1 % por dia util que exceder o prazo estipulado, a incidir sobre o valor
3 | do contrato, da nota de empenho ou do saldo ndo atendido, respeitando
o limite do art.412 do Codigo Civil sem prejuizo da rescisao unilateral
ou de aplicacdo das san¢des administrativas.

Até 5% (cinco por cento) sobre o valor do Contrato, aplicada de acordo
4 com a gravidade da infra¢do e proporcionalmente sobre as parcelas nao
executadas.

Tabela de infracdes:

Item Descricao Grau

1 Suspender ou interromper os servigos determinados pela 3
Administragdo, por ocorréncia.

o) Execugdo de servigos por funcionario sem qualificagdo 1
técnica comprovada.

3 Subcontratar a execugao do objeto sem prévia autorizagdo da 4
Contratante, por ocorréncia.

Deixar de cumprir o cronograma/programagao dos servigos
na sua integra, observados os termos da Politica de Suporte
4 Técnico da Contratada, restando servicos incompletos e/ou 1
mal acabados, trazendo com isso transtornos a Contratante,
por ocorréncia.

Deixar de cumprir determinagdo formal, instrucdo
complementar do oOrgdo fiscalizador, ou as normas
5 disciplinares e de seguranca da Contratante, observados os
termos da Politica de Suporte Técnico da Contratada, por
ocorréncia.
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6 Deixar de fornecer a garantia contratual no prazo previsto em 4
contrato.

= Nas reincidéncias especificas, devera corresponder ao dobro do valor da que tiver sido inicialmente
imposta, observando-se sempre o limite de 20% (vinte por cento) do valor do contrato, conforme

preceitua o artigo 87 do Decreto Estadual n° 3.149/80.

= Aspenalidades descritas acima serdo aplicadas, sem prejuizo, das demais previstas na Lei 8.666/93

e no Contrato.

= Em qualquer hipétese de aplicacdo de sang¢des administrativas, assegurar-se-4 o direito ao

contraditorio e ampla defesa.

= A somatdria das multas que vierem a ser aplicadas a CONTRATADA, durante toda a vigéncia do
Contrato, ndo deverd ultrapassar o limite maximo de 20% (vinte por cento) do valor global do

contrato.

16. MODALIDADE DE CONTRATACAO

A contratacao sera realizada através de inexigibilidade, conforme previsto no inciso I do art.
25 da Lei n° 8.666/1993, haja vista que a Oracle do Brasil ¢ a Gnica empresa que fornece o servigo
pretendido neste Termo de Referéncia, conforme apresentacao das cartas da ABES e ABINEE para

comprovacao da exclusividade.

17. REGIME DE EXECUCAO

Para a presente contratacdo serd adotada a execugdo indireta no regime de empreitada por

preco global.
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18. JULGAMENTO DAS PROPOSTAS E CRITERIOS DE PRECOS

Nao se aplica, por se tratar de inexigibilidade de contratagdo nos moldes do inciso I do art. 25

da Lei n® 8.666/1993.

Rio de Janeiro, 20 de abril de 2021.

ASSINADO ELETRONICAMENTE

Esther Parrini Hoffman Joao Carlos Silva Bruno da Silva Valverde
ID: 6194486 ID: 43180973 ID: 5010514-0
Integrante Requisitante Integrante Técnico Integrante Administrativo
ASSINADO ASSINADO ASSINADO
ELETRONICAMENTE ELETRONICAMENTE ELETRONICAMENTE

Autoridade Maxima de TIC
Gabriel Mac Dowell Blum
ID: 4385047-2
Subsecretaria de Tecnologia
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ANEXO II - PLANILHA DE CUSTOS E FORMACAO DE PRECOS

~ VALOR VALOR
ITEM | DESCRICAO QNTD | UN | it | GLOBAL
Suporte técnico de hardware e de
1 software  para a  solucdo 1 Servigo R$ R$

especializada Oracle Exadata
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ANEXO III - MODELO DE ORDEM DE SERVICO OU AUTORIZACAO DA COMPRA

Referente ao objeto:

Prestacdo de servigos continuados de suporte técnico oficial, abrangendo, o fornecimento de atualizagdo e
correcdo de versdes de software e hardware (ID SIGA: 137455) dos produtos listados abaixo, mediante
atendimento remoto em tempo integral 24 (vinte e quatro) horas por dia e 7 (sete) dias por semana via nimero

telefonico e internet, pelo periodo de 12 (doze) meses, conforme especificagdes técnicas e condigdes previstas

neste Termo de Referéncia e seus anexos.

1. REFERENCIA

1.1. Processo Licitatorio n:

1.2. Contrato n°:

1.3. Valor do Contrato: R$ xxxxxxx (valor por extenso).
1.4. Vigéncia Contratual:

1.5. Comissdo de Acompanhamento e Fiscalizagdo do Contrato:
Pela presente Ordem de Servigos, autorizamos a <Descrever Contratada> a iniciar na data de de

de 20  os servigos, objeto do contrato acima epigrafado, celebrado entre a SECRETARIA DE
ESTADO DE FAZENDA e a empresa <Descrever Contratada>.

Rio de Janeiro, de de20 .

(Assinatura da Comissao de Fiscalizagao)



ORACLE

Fundo Especial de Administragdo Fazendaria
Av Presidente Vargas 670 11 andar

Rio de Janeiro

RJ

20071-001

09/02/2021
Prezado(a) Diego Vieira

Segue anexo, pedido de compra para a renovagao dos servigos de suporte

técnico. Se aplicavel, o pedido de compra anexo podera incluir servigos adicionais solicitados
e somados aos servigos de suporte técnico renovados.

P

Em caso de davida com relagao ao seu pedido ou se precisar de maiores informagdes, entre em contato
conosco através do enderego de e-mail ou nimero de telefone fornecido abaixo.

Atenciosamente,

Guilherme Araujo

Numero do Servigo de Suporte: 5338957

RL_OMA_Acceptance_v111113_BR_PTB



ORACLE

INFORMACOES GERAIS

VENCIMENTO DA OFERTA ORACLE: Oracle do Brasil Sistemas Ltda
Representante de
Numero do.SerV|go 5338957 Vendas de Guilherme Araujo
de Suporte: Suporte da
Oracle:
Vencimento da 28/04/2021
oferta:
Telefone:
E-mail: guilnerme.o.araujo@oracle.com

CLIENTE: Fundo Especial de Administragdo Fazendaria

CLIENTE A CLIENTE A

ORCAR: FATURAR:

Contato: Contato:

Nome do Cliente: Fundo Especial de Nome do Cliente: Fundo Especial de

Administragdo Fazendaria Administragao Fazendaria

Av Presidente Vargas 670

Endereco: 11 andar Endereco: AV PRES VARGAS 670
CRB-NC CRB-NC
Rio de Janeiro (E)42498675000152
RJ 20071-001 RIO DE JANEIRO
RJ 20071001
Telefone: 021 23344837 Telefone: 021-2334-4806
E-mail: E-mail:

"Vocé" e "seu/sua/seus/suas”, como referenciados neste pedido de compra, referem-se ao Cliente
identificado na tabela acima.

A Oracle podera entregar certos avisos sobre os servicos de suporte técnico via e-mail. Desta maneira,
favor verificar e atualizar as informagoes em "Cliente a Orcar" e "Cliente a Faturar" na tabela acima para
garantir que Vocé recebera as informacdes da Oracle. Se forem necessarias alteragdes nas informagoes
dos destinatarios do orgamento e cobranga do Cliente, envie um e-mail com as informagdes atualizadas,
com seu numero de servigo de suporte 5338957, ao seu Representante de vendas de suporte da Oracle
identificado na tabela acima.

Numero do Servigo de Suporte: 5338957

RL_OMA_Acceptance_v111113_BR_PTB



DETALHES DO SERVICO

Servigos de Suporte Técnico de Software - Priority
Nivel de Software Updates & Product Support Vigencia: 28/04/2021 a 27/04/2022
Servico:

1 Oracle Real Apllication Clusters - Processor Perpetual 13980887 4 RS 8.288,79 RS 33.155,16
2 Oracle Tuning Pack- Processor Perpetual 13980887 4 RS 1.802,04 RS 7.208,16
3 Oracle Database Enterprise Edition - Processor Perpetual 13980887 4 RS 17.358,88 RS 69.435,52
4 Oracle Diagnostics Pack - Processor Perpetual 13980887 4 RS 1.802,04 RS 7.208,16
5 Oracle Change Management Pack - Processor Perpetual 13980887 a RS 4.325,39 RS 17.301,56
6 Oracle Real Apllication Clusters - Processor Perpetual 15716524 a4 RS 8.288,79 RS 33.155,16
7 Oracle Database Enterprise Edition - Processor Perpetual 15716524 7 RS 17.358,88 RS 121.512,16
8 Oracle Diagnostics Pack - Processor Perpetual 15716524 T RS 1.802,04 | RS 12.614,28
9 Oracle Tuning Pack- Processor Perpetual 15716524 7 RS 1.802,04 RS 12.614,28
10 Oracle Change Management Pack - Processor Perpetual 15716524 7 RS 4.325,39 RS 30.277,73
11 QOracle Real Apllication Clusters - Processor Perpetual 16242271 4 RS 8.288,79 RS 33.155,16
12 Oracle Database Enterprise Edition - Processor Perpetual 16242271 3 RS 17.358,88 RS 52.076,64
13 Oracle Tuning Pack- Processor Perpetual 16242271 = RS 1.802,04 RS 5.406,12
14 Oracle Diagnostics Pack - Processor Perpetual 16242271 3 RS 1.802,04 RS 5.406,12
15 Oracle Partitioning - Processor Perpetual 16242271 10 RS 4.144,39 | RS 41.443,90
16 Oracle Change Management Pack - Processor Perpetual 16242271 2 RS 4.325,39 RS 12.976,17
17 Oracle Database Enterprise Edition - Processor Perpetual 18294517 12 RS 17.358,88 RS 208.306,56
18 Oracle Real Apllication Clusters - Processor Perpetual 18294517 12 RS 8.288,79 RS 99.465,48
19 Oracle Partitioning - Processor Perpetual 18294517 12 RS 4.144,39 RS 49.732,68
20 Oracle Advanced Compression - Processor Perpetual 18294517 12 RS 6.626,96 RS 79.523,52
21 Exadata Storage Server - Disk Drive Perpetual 19175619 26 RS 5.237,01 RS 188.532,36
22 Oracle Real Apllication Clusters - Processor Perpetual 19210235 a RS 8.288,79 | RS 33.155,16
23 Oracle Tuning Pack- Processor Perpetual 19210235 2 RS 1.802,04 RS 3.604,08
24 Oracle Diagnostics Pack - Processor Perpetual 19210235 2 RS 1.802,04 RS 3.604,08
25 Oracle Database Enterprise Edition - Processor Perpetual 19210235 2 RS 17.358,88 RS 34.717,76
26 Oracle Partitioning - Processor Perpetual 19210235 6 RS 4.144,39 RS 24.866,34
27 Oracle Data Masking and Subseting Pack - Processor Perpetual 20246657 16 RS 6.590,76 RS 105.452,16
28 Oracle Database Vault - Processor Perpetual 20246657 16 RS 3.693,59 | RS 59.097,44
29 Oracle Audit Vault and Database Firewall - Processor Perpetual 20246657 16 RS 1.853,89 RS 29.662,24
30 Oracle Advanced Security - Processor Perpetual 20246657 16 RS 6.590,76 RS 105.452,16
31 Exadata Storage Server - Disk Drive Perpetual 20445685 a8 RS 5.237,01 RS 251.376,48
32 Oracle Database Enterprise Edition - Processor Perpetual 20547468 18 RS 17.358,88 RS 312.459,84
33 Oracle Real Apllication Clusters - Processor Perpetual 20547468 is RS 8.288,79 RS 149.198,22
34 Oracle Partitioning - Processor Perpetual 20547468 18 RS 4.144,30 | RS 74.599,02
35 Oracle Diagnostics Pack - Processor Perpetual 20547468 is RS 1.802,04 RS 32.436,72
36 Oracle Tuning Pack- Processor Perpetual 20547468 18 RS 1.802,04 RS 32.436,72
37 Oracle Database Lifecycle Management Pack - Processor Perpetual 20547468 18 RS 6.915,35 RS 124.476,30
38 Oracle Advanced Security - Processor Perpetual 20547468 18 RS 6.590,76 RS 118.633,68
39 Oracle Data Masking and Subseting Pack - Processor Perpetual 20547468 18 RS 6.590,76 RS 118.633,68
40 Audit Vault and Database Firewall - Processor Perpetual 20547468 18 RS 1.853,89 | RS 33.370,02
41 Database Vault - Processor Perpetual 20547468 18 RS 3.693,59 RS 66.484,62
a2 Exadata Storage Server - Disk Drive Perpetual 21927968 108 RS 5.237,01 RS 565.597,08
1) Total SW RS 3.399.820,68

Servicos de Suporte Técnico HW - Priority

Nivel de Product Support
Servico:

Vigencia: 28/04/2021 a 27/04/2022

43|Exadata X3 1 10175748| RS 225.507,94 | RS 225.507,94
44|Exadata X5 1 19175748| RS 225.507,94 | RS 225.507,94
45|Exadata X7 1|19175748/2189944| RS 225.507,94 | RS 225.507,94
2) Total HW RS  676.523,82
*Total Geral (1+2) RS 4.076.344,50

Numero do Servigo de Suporte: 5338957

RL_OMA_Acceptance_v111113_BR_PTB



*Atencgao:

Devido ao tipo de contratacédo e aliquota diferenciada para os servigos aqui contratados, as notas
fiscais serao divididas mensalmente em 03 (trés) ou mais, as quais somadas totalizardo o valor
de cada parcela. Os servigos contidos nessa proposta nao podem ser contratados
separadamente.

Se houver questdes relacionadas a segado Detalhes do Servigo deste pedido, ou modificagbes
necessarias, favor entrar em contato com seu Representante de Vendas de Suporte.

Analise as Politicas de Suporte Técnico da Oracle, inclusive a Politica de Suporte Vitalicio, antes de
finalizar o seu pedido. Na Politica de Suporte Vitalicio, o nivel de suporte para um produto Oracle
pode mudar durante a vigéncia dos servigos adquiridos neste pedido. Se existir oferta de Suporte
Estendido, uma remuneracgao adicional incidira por tal suporte, quando solicitado. Caso queira
adquirir Suporte Estendido, contate seu Representante de Vendas de Suporte Oracle.

Se a Oracle aceitar seu pedido, a data determinada na tabela "Detalhes do Servigo" acima serd

a data de inicio dos servigos de suporte técnico, e os servicos de suporte técnico solicitados
neste pedido serdo realizados até a data final especificada na tabela para programas e/ou
hardwares aplicaveis.

Se quaisquer campos listados na tabela "Detalhes do Servigo" acima estiverem em branco, tais
campos nao serao validos para os softwares e/ou hardwares aplicaveis para os quais Vocé esta
adquirindo servigos de suporte técnico.
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TERMOS DOS SERVICOS DE SUPORTE TECNICO

Se o nome "Cliente" e o nome do "Cliente a Orgar", identificados na tabela de Informagbes Gerais acima,
ndo forem os mesmos, Fundo Especial de Administracdo Fazendaria declara que o Cliente
autorizou Fundo Especial de Administracdo Fazendaria a firmar este pedido de compra em seu nome e
a vincular o Cliente aos termos aqui descritos. Concordam que 0s servigos solicitados sédo para
beneficio exclusivo do Cliente e que serdo utilizados apenas pelo Cliente. Fundo Especial de
Administragdo Fazendaria concorda em notificar o Cliente sobre os termos deste pedido de compra, além
de qualquer comunicagao recebida da Oracle relacionada aos servigos.

Se o nome do "Cliente" e o nome do "Cliente a Faturar", identificados na tabela de Informacdes Gerais
acima, ndo forem o mesmo, o Cliente concorda que: a) o Cliente serd o responsédvel final pelos
pagamentos deste pedido; e b) a falha de Fundo Especial de Administracdo Fazendaria em fazer
pontualmente os pagamentos, de acordo com os termos deste pedido de compra, serad considerado uma
violacao do Cliente e, além de outros recursos disponiveis a Oracle, esta podera rescindir o servico de
suporte técnico do Cliente sob este pedido de compra.

O suporte técnico é prestado de acordo com as Politicas de Suporte Técnico da Oracle vigentes no
momento da prestacao dos servicos. As Politicas de Suporte Técnico estao sujeitas a alteracao a critério
da Oracle; no entanto, a Oracle ndo reduzird substancialmente o nivel dos servigos prestados para os
softwares e/ou hardwares suportados durante o periodo pelo qual as remuneracdes de suporte técnico
foram pagas. Vocé deve analisar as Politicas de Suporte Técnico antes deste pedido. A versdo atual
das Politicas de Suporte Técnico podem ser acessadas em
http://www.oracle.com/br/corporate/policy/index.html.

Devolver ao seu Representante de Vendas de Suporte da Oracle, uma coépia do Contrato Master da
Oracle (OMA). Vocé concorda que os servigos de suporte técnico adquiridos sob este pedido de compra
serao regidos pelos termos e condigdes do contrato. A Oracle reconhece que Vocé pode ter adquirido tal
software e/ou hardware sob um contrato em separado com outra empresa. A exigéncia da Oracle para
que Vocé assine o contrato anexo é apenas para fins de administragéo dos servigos de suporte técnico e
de maneira nenhuma substitui os direitos concedidos para os softwares e/ou hardwares estabelecidos no
pedido no qual tais softwares e/ou hardwares foram adquiridos.

Este pedido de compra incorpora o contrato como referéncia. Em caso de inconsisténcias entre os
termos contidos neste pedido de compra e no contrato, este pedido de compra deve prevalecer.
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DETALHES DO PROCESSAMENTO DO PEDIDO

Este pedido esta sujeito ao aceite da Oracle. Seu pedido estard pronto para ser realizado apés Vocé
fornecer a Oracle os detalhes de pagamento (ex. sua ordem de compra ou confirmagao do pagamento
do pedido, como detalhado abaixo). Uma vez efetuado, Seu pedido ndo podera ser cancelado e os
montantes pagos nao serdo reembolsaveis, a menos que haja indicagdo em contrario no acordo.

Os valores referente aos Servigos de Suporte Técnico séo faturados mensalmente, apds a prestagio dos
servigos. Os valores devem ser pagos até 30 dias apds a emissado da fatura.

A Oracle emitira uma fatura mediante o recebimento de uma ordem de compra ou um formulario de
pagamento aceitavel a Oracle. As contribuicdes e impostos decorrentes da operagdo contratada serao
incluidas no valor final da nota fiscal.

Pedido de Compra
Se os servicos de suporte técnico neste pedido de compra forem solicitados e pagos sob uma ordem de
compra, a ordem de compra precisara incluir as seguintes informagoes:

- Numero do servigo de suporte: 5338957
- Prego Total: R$ 4.076.344,50

*Estao acrescidos aos valores supra citados, as contribuicdes e impostos decorrentes da operagéo
contratada

Ao emitir um pedido de compra, Fundo Especial de Administracdo Fazendaria concorda que os termos
deste pedido e o acordo firmado na aquisicao dos produtos, prevalecem sobre os termos do pedido
de compra ou outro documento que ndo seja da Oracle, e que esses documentos nao se
aplicarao aos servigos de suporte técnico solicitados neste pedido.

Envie o pedido de compra via e-mail para a Oracle de acordo com a seg¢éo "Detalhes da Remessa"
abaixo.

Confirmacao de Pagamento

Se os servigos de suporte técnico neste pedido de compra nao puderem ser solicitados e pagos por uma
ordem de compra, finalize esta confirmacao de pagamento e devolva a Oracle de acordo com a secao
Detalhes da Remessa abaixo. Selecione a frase a seguir que melhor se aplica a Vocé.

Fundo Especial de Administragdo Fazendaria nao emite pedidos de compra.
Fundo Especial de Administracdo Fazendaria ndo exige uma ordem de compra para 0s servi¢os
aqui solicitados.

Fundo Especial de Administracdo Fazendaria certifica que as informagdes fornecidas acima sdo exatas e
cumprem as praticas empresariais de Fundo Especial de Administragdo Fazendaria ao firmar este
pedido de compra, incluindo a obtencdo de todas as aprovagdes necessarias para liberar os fundos
para este pedido. Ao emitir esta confirmagdo de pagamento, Fundo Especial de Administragdo
Fazendaria concorda que este pedido de compra e o contrato se aplicardao aos servicos de suporte
técnico solicitados sob este pedido de compra. Nenhum termo anexado ou enviado com esta
confirmacdo de pagamento sera aplicado.

A assinatura abaixo afirma o compromisso de Fundo Especial de Administragdo Fazendaria de pagar
pelos servigos solicitados de acordo com os termos do presente pedido de compra.

Numero do Servigo de Suporte: 5338957

RL_OMA_Acceptance_v111113_BR_PTB



Oracle do Brasil Sistemas Ltda CNPJ Fundo Especial de Administragdo Fazendaria

59.456.277/0002-57 )
\ Assinatura

% o 1/ Nome

Cargo do Signatario

Assinatura

_ Nome
Guilherme Araujo
_ Cargo do Signatario
Executivo de Vendas
Data 09/02/2021

Data

Detalhes de Remessa
As ordens de compra ou a confirmacao de pagamento de servicos de suporte técnico solicitados sob
este pedido de compra devem ser enviados para:

Atencdo de: Guilherme Araujo
Servigos de Suporte Oracle
E-mail: guilherme.o.araujo@oracle.com

CONTRATO MASTER DA ORACLE
CONDICOES GERAIS

Referéncia das Condicdes Gerais Oracle: | BR-OMA-59-21-JAN-2013

As presentes Condigbes Gerais (doravante "Condigbes Gerais") sdo celebradas entre Oracle do Brasil Sistemas
Ltda. ("Oracle") e a pessoa fisica ou juridica identificada no pedido de compra. Para submeter pedidos de compra
sujeitos a estas Condigdes Gerais, pelo menos um Adendo (conforme abaixo definido) deve ser incorporado as
presentes Condigdes Gerais. Caso um determinado termo seja pertinente apenas para um Adendo especifico, este
termo se aplicara apenas a tal Adendo se e/ou quando o Adendo estiver incorporado a estas Condigdes Gerais.

1. DEFINICOES

1.1 "Vocé" e "Seu(s)/Sua(s)" referem-se a pessoa fisica ou juridica que celebrou as presentes Condigbes
Gerais.

1.2 "Hardware" refere-se ao equipamento de informatica, inclusive componentes, opgdes e pecas de reposigao.

1.3 "Software Integrado" refere-se a qualquer software ou codigo programavel que seja (a) embutido ou
integrado ao Hardware de forma a permitir a funcionalidade do Hardware (b) especificamente fornecido a Vocé
pela Oracle nos termos do Adendo H e especificamente mencionados (i) na documentagdo que acompanha o
Hardware, (i) em uma pagina web da Oracle ou (iii) através de um mecanismo que facilite a instalagéo para uso
com o seu Hardware. Software integrado n&o inclui e Vocé néo tem direito a (a) cédigo ou funcionalidade para
servicos de diagnostico, manutengéo, reparo ou suporte técnico; ou (b) aplicativos licenciados separadamente,
sistemas operacionais, ferramentas de desenvolvimento, ou software de gestdo de sistemas ou outro cédigo
que seja licenciado separadamente pela Oracle. Para Hardware especificamente, o Software Integrado inclui
Opcodes de Software Integrado, conforme definido no Adendo H, pedidos separadamente.

1.4 "Contrato Master" refere-se as presentes Condi¢des Gerais (incluindo quaisquer termos aditivos), e todo(s)
os Adendo(s) incorporado(s) ao Contrato Master (incluindo quaisquer termos aditivos aos Adendos
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incorporados). O Contrato Master regula a sua utilizagdo dos Produtos e Ofertas de Servigos pedidos a Oracle
ou a um revendedor autorizado.

1.5 "Sistema Operacional" refere-se ao software que gerencia o Hardware para Programas e outros softwares.
1.6 "Produtos™ refere-se aos Programas, Hardware, Software Integrado e Sistema Operacional.

1.7 "Programas" refere-se (a) ao software de propriedade ou distribuidos pela Oracle que Vocé pediu nos
termos do Adendo P, (b) @ Documentagédo do(s) Programa(s) e (c) a quaisquer atualizagdes de Programas
adquiridas através do suporte técnico. Programas nao incluem Software Integrado ou qualquer Sistema
Operacional.

1.8 "Documentagao do Programa" refere-se ao manual de usuario do Programa e aos manuais de instalacéo
do Programa. A Documentagdo do Programa pode ser entregue com os Programas. Vocé pode acessar a
documentagao online em http://oracle.com/contracts.

1.9 "Adendo" refere-se a todos os Adendos Oracle para as presentes Condi¢des Gerais, conforme especificado
na Clausula 2.

1.10 "Termos em Separado" refere-se a termos de licenga separados especificados na Documentacéo do
Programa, arquivos "leia-me" ou "readme", ou arquivos de notificagdes que se aplicam a Tecnologia de
Terceiros Licenciada Separadamente.

1.11 "Tecnologia de Terceiros Licenciada Separadamente" refere-se a tecnologia de terceiros que é
licenciada sob Termos em Separado, e ndo sob os termos do Contrato Master.

1.12 "Ofertas de Servicos" refere-se aos servicos de suporte técnico, treinamento,
hospedagem/subcontratacao, servigos de Cloud, consultoria, servigos de suporte de cliente avangado (ACS), ou
outros servigos que Vocé tenha solicitado. Tais Ofertas de Servicos estéo descritas no Adendo aplicavel.

2. VIGENCIA DO CONTRATO MASTER E ADENDOS APLICAVEIS
Os pedidos de compra podem ser realizados sob este Contrato Master a partir da Data Efetiva (indicada na
Clausula 17 abaixo). Os Adendos aplicaveis s&o definidos no pedido de compra e s&o incorporados ao Contrato
Master.

Os Adendos estabelecem termos e condigbes que se aplicam especificamente a determinados tipos de ofertas
da Oracle que podem ser diferentes, ou adicionais, as presentes Condigdes Gerais.

3. SEGMENTAGAO

A compra de quaisquer Produtos e Ofertas de Servigos relacionadas ou outras Ofertas de Servigos sdo
entendidas como ofertas separadas e consideradas independentes de qualquer outro pedido de compra de
quaisquer Produtos e Ofertas de Servicos relacionadas, ou outras Ofertas de Servigos que Vocé possa receber
ou ter recebido da Oracle. Vocé entende que pode adquirir quaisquer Produtos e Ofertas de Servigos
relacionadas ou outras Ofertas de Servigos independentemente de quaisquer outros Produtos ou Ofertas de
Servigos. Sua obrigagdo de pagar por (a) quaisquer Produtos e Ofertas de Servigos relacionadas nao esta
vinculada ao desempenho de quaisquer outras Ofertas de Servigos ou entrega de quaisquer outros Produtos ou,
(b) outras Ofertas de Servicos ndo esta vinculada a entrega de quaisquer Produtos nem a execugdo de
quaisquer Ofertas de Servigos adicionais.

4, PROPRIEDADE

A Oracle ou seus licenciantes retém todos os direitos de propriedade e propriedade intelectual dos Programas,
Sistemas Operacionais, Software Integrado, bem como sobre qualquer desenvolvimento ou entrega realizados
sob o Contrato Master.

5. INDENIZAGAO
5.1 Sujeitando-se as clausulas 5.5, 5.6 e 5.7 abaixo, se um terceiro reivindicar tanto contra Vocé ou contra a
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Oracle ("Beneficiario", o qual podera referir-se ao Cliente ou a Oracle dependendo de qual das partes tenha
recebido o Material), que qualquer informacéo, design, especificacdo, instrugédo, software, dado ou material ("
Material") fornecido tanto por Vocé ou pela Oracle ( "Provedor" que podera referir-se a Vocé ou a Oracle
dependendo de qual das partes tenha fornecido o Material) e utilizados pelo Beneficiario violam os direitos de
propriedade intelectual do autor da reivindicagéo, o Provedor, arcando com as custas e despesas, defendera o
Beneficiario contra a reivindicagao e indenizara o Beneficiario dos danos, responsabilidades, custos e despesas
determinados judicialmente relativos a reivindicagdo do terceiro ou do acordo estabelecido pelo Provedor, se o
Beneficiario fizer o que se segue:

a. notificar o Provedor prontamente, por escrito, até 30 (trinta) dias ap6s o Beneficiario ter recebido a

notificagéo (ou antes disso, se assim exigido pela lei aplicavel);

b. der ao Provedor o exclusivo controle da defesa e de quaisquer negociagdes de acordo; e

c. fornecer ao Provedor todas as informagdes, autoridade e assisténcia de que necessite para

contestar ou transigir.

5.2 Se o Provedor entender, ou se for determinado, que qualquer Material pode ter infringido os direitos de
propriedade intelectual de um terceiro, o Provedor podera optar por modificar o Material para que se torne
nao-infringente (enquanto, substancialmente, preservar sua utilidade ou funcionalidade) ou obter uma licenga
qgue permita a continuidade de uso, ou, se essas alternativas ndo forem comercialmente razoaveis, o Provedor
podera rescindir a respectiva licenca e solicitar a devolugado do respectivo Material e reembolsar qualquer
remuneracdo que o Beneficiario tenha pago a outra parte por ela, e, caso a Oracle seja o Provedor de um
Programa infringente, qualquer remuneragdo por suporte técnico ndo utilizado que Vocé tenha pago a Oracle
pela licengca do Programa infringente. Se tal medida afetar substancialmente a capacidade da Oracle de cumprir
suas obrigagdes sob o respectivo pedido de compra, entdo a Oracle podera, por opgédo prépria e mediante
notificagcao por escrito com 30 (trinta) dias de antecedéncia, rescindir o pedido de compra.

5.3 Nao obstante o previsto na clausula 5.2 e no que se refere ao Hardware, se o Provedor entender ou se for
determinado que o hardware (ou parte deste) possa ter violado os direitos de propriedade intelectual de
terceiros, o Provedor podera optar por substituir ou modificar o hardware (ou parte deste) para que se torne
nao-infringente (enquanto, substancialmente, preservar sua utilidade ou funcionalidade) ou obter uma licenga
que permita a continuidade de uso, ou se essas alternativas ndo forem comercialmente razoaveis, o Provedor
podera remover o hardware aplicavel (ou parte deste) e reembolsar o valor contabil liquido e, caso a Oracle
seja o Provedor de um Hardware infringente, qualquer remuneragéo por suporte técnico ndo utilizado que Vocé
tenha pago a Oracle pelo Hardware.

5.4 Caso o Material seja Tecnologia de Terceiros Licenciada Separadamente e os Termos em Separado
associados ndo permitam a rescisdo da licenga, ao invés de rescindir a licenga para o Material, a Oracle pode
terminar a licenga, e exigir a devolugdo do Programa associado a tal Tecnologia de Terceiros Licenciada
Separadamente, e restituira qualquer remuneracéo de licenga de Programa que Vocé tenha pago a Oracle pela
licenca do Programa e qualquer remuneragéo por suporte técnico nao utilizado paga a Oracle pela licenga do
Programa.

5.5 Desde que Vocé seja um assinante ativo dos servigos de suporte técnico Oracle para o Sistema Operacional
(por exemplo, Oracle Premier Support para Sistemas, Oracle Premier Support para Sistemas Operacionais ou
Oracle Linux Premier Support), para o periodo de tempo em que Vocé foi assinante dos servigos de suporte
técnico Oracle aplicaveis (a) a expressado "Material" na clausula 5.1 acima incluira o Sistema Operacional, o
Software Integrado e quaisquer Opg¢des de Software Integrado que Vocé licenciou e (b) a expressdo
"Programa(s)" na presente clausula 5 é substituida pela expressao "Programa(s) ou Sistema Operacional ou
Software Integrado ou quaisquer Opcdes de Software Integrado, conforme o caso", (isto é, a Oracle nao
indenizara Vocé ou o seu uso do Sistema Operacional e/ou Software Integrado e/ou Opgbes de Software
Integrado com relagdo ao periodo em que Vocé nao era assinante dos servigos suporte técnico Oracle
aplicaveis). N&o obstante o precedente, com relagdoo exclusivamente ao sistema operacional Linux, a Oracle
ndo indenizard Vocé por Materiais que ndo fazem parte dos arquivos cobertos do Oracle Linux conforme

definido em http://www.oracle.com/us/support/library/enterprise-linux-indemnification-069347.pdf.

5.6 O Provedor nao indenizara o Beneficiario, se o Beneficiario alterar ou usar o Material fora do escopo de uso
identificado no pedido de compra ou se o Beneficiario estiver utilizando uma versao ultrapassada do Material, e
se a reivindicagdo pudesse ter sido evitada pelo uso de uma versdo atualizada e inalterada do Material, a qual
tenha sido fornecida ao Beneficiario, ou se o Beneficiario continuar a usar o Material aplicavel apés o término da
licenca de uso daquele Material. O Provedor n&o indenizara o Beneficiario no caso de uma reivindicagao por
infragdo ser baseada em qualquer informagéo, design, especificagéo, instrucado, software, dado ou material nao
fornecido pelo Provedor. A Oracle nado o indenizara no caso de uma reivindicagédo por infragdo ser baseada na
combinagado de Material com quaisquer produtos ou servigos nao fornecidos pela Oracle. Exclusivamente com
relagdo a Tecnologia de Terceiros Licenciada Separadamente que seja parte ou seja requerida para o uso de
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um Programa e que seja usada: (a) em forma ndo modificada; (b) como parte ou como requisito para uso de
um Programa; e (c) em consonancia com a licenga concedida para o respectivo Programa e todos os outros
termos e condigdes do Contrato Master, a Oracle indenizara Vocé por reivindicagdo por infracdo de Tecnologia
de Terceiros Licenciada Separadamente na mesma extensdo em que a Oracle € obrigada a indenizar por
violagdo ao Programa nos termos do Contrato Master. A Oracle nao indenizard Vocé por qualquer infragéo
causada por Suas agdes contra quaisquer terceiros se o(s) Programa(s) entregues a Vocé e usados de acordo
com os termos do Contrato Master ndo infringiriam de outra forma quaisquer direitos de propriedade intelectual
de terceiros. A Oracle ndo indenizara Vocé por infragdes por qualquer reivindicagdo de violagdo de propriedade
intelectual conhecida por Vocé no momento da obtengéo dos direitos de licenga.

5.7 Esta clausula estabelece o remédio exclusivo das partes para quaisquer reivindicagdes por infragdo ou
danos.

6. RESCISAO

6.1 Se qualquer uma das partes descumprir uma condi¢do relevante do Contrato Master e deixe de sanar o
descumprimento dentro de 30 (trinta) dias apds notificagdo por escrito especificando a infragdo, a parte infratora
estara em falta e a parte ndo infratora podera rescindir o Contrato Master. Se a Oracle rescindir o Contrato
Master, conforme especificado na sentenga anterior, Vocé devera pagar, dentro de 30 (trinta) dias, todas as
quantias que sejam devidas previamente a estes 30 (trinta) dias, assim como todas as quantias que restam n&o
pagas referentes a Produtos pedidos e/ou Ofertas de Servigos recebidas sob o Contrato Master, mais os
tributos e despesas relacionados. Exceto para o ndo pagamento das remuneragdes, a parte ndo infratora pode
concordar, a seu exclusivo critério, em estender o periodo de 30 (trinta) dias para rescis&o, pelo prazo durante o

qual a parte infratora continue envidando esforgos razoaveis para sanar a infragdo. Vocé concorda que, se
estiver em falta sob o Contrato Master, Vocé nao podera usar Produtos ou Ofertas de Servigos solicitados.

6.2 Caso Vocé tenha utilizado um Contrato de Financiamento Oracle para pagar as remuneragdes devidas sob
um pedido de compra e Vocé estiver inadimplente sob tal contrato, Vocé ndo devera utilizar os Produtos e/ou
Ofertas de Servigos que estejam sujeitos a tal contrato.

6.3 Condigdes que sobrevivem a rescisdo ou término sdo aquelas relacionadas a limitagdo de responsabilidade,
indenizagéo por infragdo, pagamento e outras que por sua natureza sdo tencionadas a sobreviver.

7. REMUNERAGOES E TRIBUTOS; PRECOS, FATURAMENTO E OBRIGAGAO DE PAGAMENTO

7.1 Toda remuneragdo que deva ser paga a Oracle é devida dentro de 30 (trinta) dias da data do faturamento.
Vocé concorda em pagar todos os tributos, taxas e encargos determinados pela lei aplicavel, que a Oracle deve
pagar com base nos Produtos e/ou Ofertas de Servigos que Vocé solicitou, exceto os tributos que incindirem
sobre a renda da Oracle. Além disto, Vocé reembolsara a Oracle pelas despesas razoaveis relacionadas ao
fornecimento de Ofertas de Servigos.

7.2 Vocé concorda que podera receber faturas multiplas para os Produtos e/ou Ofertas de Servigos que Vocé
solicitou. Faturas serdo enviadas a Vocé de acordo com a Politica de Padrdes de Faturamento Oracle, que pode
ser acessada em htip://oracle.com/contracts.

8. CONFIDENCIALIDADE

8.1 Em virtude do Contrato Master, as partes poderdo ter acesso a informagdes que sejam confidenciais (
Informagoes Confidenciais"). Ambas as partes concordam em divulgar somente as informagdes necessarias
para o cumprimento das obrigagdes assumidas sob o Contrato Master. As Informagdes Confidenciais
restringir-se-do aos termos e precos sob o Contrato Master e todas as informagdes claramente identificadas
como confidenciais no momento da divulgagéao.

8.2 A Informagdo Confidencial de uma das partes ndo devera incluir informagao que: (a) seja ou se torne parte
do dominio publico sem agdo ou omissdo da outra parte; (b) estava na posse legitima da outra parte,
anteriormente a revelagdo, e ndo tenha sido obtida pela outra parte, direta ou indiretamente, da parte
reveladora; (c) seja legitimamente revelada a outra parte por uma terceira parte sem restricdo sobre a
revelacgéo; (d) seja independentemente desenvolvida pela outra parte.

8.3 Cada um de nds concorda em nao divulgar Informagdes Confidenciais um do outro a terceiros que néo os
estabelecidos a seguir, por um periodo de 3 (irés) anos a partir da data de divulgagao da Informacéo
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Confidencial pela parte divulgadora para a parte receptora. Cada um de noés concorda em revelar uma
Informacéo Confidencial apenas aqueles empregados, agentes ou subcontratados que estejam obrigados a
protegé-la contra divulgagdo ndo autorizada, de maneira ndo menos protetora do que sob o Contrato Master.
Nada devera impedir as partes de divulgarem os termos ou precos sob o Contrato Master ou pedidos de compra
submetidos sob o Contrato Master em qualquer procedimento judicial decorrente ou relacionado ao Contrato
Master ou de divulgar as Informagdes Confidenciais a um 6rgdo governamental, conforme exigido por lei.

9. INTEGRALIDADE DO CONTRATO

9.1 Vocé concorda que o Contrato Master e as informagdes que sdo expressamente incorporadas ao Contrato
Master (incluindo referéncia a informagdo contida em uma URL ou politica referenciada), juntamente com o
pedido de compra aplicavel, sdo o integral acordo para os Produtos e/ou Ofertas de Servigos solicitados por
Vocé e prevalecem sobre todos os acordos vigentes ou anteriores, escritos ou verbais, relativos a tais Produtos
e/ou Oferta de Servigos.

9.2 E expressamente acordado que os termos do Contrato Master e qualquer pedido de compra Oracle devem
prevalecer sobre os termos de qualquer pedido de compra, portal de compra pela internet ou qualquer outro
documento similar que n&o seja da Oracle, e nenhum termo incluido em tais pedidos de compra, portal ou outro
documento similar que ndo seja da Oracle se aplicara aos Produtos e/ou Ofertas de Servigos solicitados. Em
caso de conflito entre os termos de qualquer Adendo e as presentes Condi¢gdes Gerais, o Adendo tera
precedéncia. Em caso de conflito entre os termos de um pedido de compra Oracle e as presentes Condi¢des
Gerais, o pedido de compra Oracle tera precedéncia. O Contrato Master e os pedidos ndo poderdo ser
modificados e os direitos e restricdes ndo poder&o ser alterados ou renunciados, exceto mediante assinatura
por escrito ou concordancia online através da Oracle Store por representantes autorizados seus e da Oracle.
Qualquer notificacéo requerida sob o Contrato Master devera ser fornecida a outra parte por escrito.

10. LIMITAGAO DE RESPONSABILIDADE

NENHUMA DAS PARTES SERA RESPONSAVEL POR QUAISQUER DANOS INDIRETOS, INCIDENTAIS,
ESPECIAIS, PUNITIVOS OU EMERGENTES, OU POR LUCROS CESSANTES, PERDA DE RECEITA, DE
DADOS OU DE USO DE DADOS. A RESPONSABILIDADE MAXIMA DA ORACLE POR QUAISQUER
DANOS DECORRENTES OU RELACIONADOS AO CONTRATO MASTER OU AO SEU PEDIDO DE
COMPRA, SEJA CONTRATUAL, POR ILIiCITO CIVIL OU DE OUTRA NATUREZA, ESTARA LIMITADA AO
TOTAL DA REMUNERAGAO QUE VOCE PAGOU A ORACLE SOB O ADENDO QUE DEU CAUSA A
RESPONSABILIDADE E, CASO TAIS DANOS RESULTEM DE SEU USO DOS PRODUTOS OU OFERTAS
DE SERVICOS, TAL RESPONSABILIDADE SERA LIMITADA A REMUNERACAO QUE VOCE PAGOU A
ORACLE PELOS PRODUTOS OU OFERTAS DE SERVICOS DEFICIENTES QUE DERAM CAUSA A
RESPONSABILIDADE.

11. EXPORTAGAO

As leis e regulamentos dos Estados Unidos e quaisquer outras leis e regulamentos locais de exportagao
aplicaveis regem os Produtos. Vocé concorda que tais leis de exportagdo regem o seu uso dos Produtos
(incluindo dados técnicos) e quaisquer entregaveis das Ofertas de Servigos fornecidos sob o Contrato Master, e
Vocé concorda em cumprir tais leis e regulamentos de exportagéo (incluindo os regulamentos "deemed export" e
"deemed re-export"). Vocé concorda que nenhum dado, informagao, Produto e/ou materiais resultantes das
Ofertas de Servigos (ou produtos diretos deles) serdo exportados, direta ou indiretamente, em violagdo a essas
leis, nem serdo utilizados para qualquer finalidade proibida por essas leis, incluindo mas nédo limitadas a
proliferacdo de armas nucleares, quimicas ou biolégicas ou desenvolvimento de tecnologia de misseis. Vocé
devera incluir o seguinte aviso nas listas de empacotamento, faturas comerciais, documentos de envio e outros
documentos utilizados na transferéncia, exportagcdo ou reexportagdo dos Produtos e Entregaveis das Ofertas de
Servigos: 'Estes commodities, tecnologia, software, ou hardware (incluindo qualquer software e sistemas
operacionais integrados) foram exportados de acordo com os Regulamentos de Administragédo de Exportacéao
dos Estados Unidos ("U.S. Export Administration Regulations") e leis de exporta¢do aplicaveis. Desvios as leis de
exportagao séo proibidos.'
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13.

14.

15.

16.

FORCA MAIOR

Nenhuma das partes sera responsavel por falha ou atraso na execugéo, se causados por: ato de guerra, estado
de sitio ou sabotagem; forga maior, pandemia, falha de eletricidade, internet ou telecomunicacdo que nao tenha
sido causada pela parte obrigada; restricdes governamentais (incluindo a negacdo ou cancelamento de
qualquer exportacéo, importagao, ou outra licenga), ou outro evento fora do controle razoavel da parte obrigada.
Tanto Vocé quanto a Oracle utilizardo esforgos razoaveis para minimizar os efeitos de um caso de for¢a maior.
Caso tal evento se estenda por um periodo superior a 30 (trinta) dias, qualquer das partes podera cancelar
Ofertas de Servicos ndo-executadas e os pedidos de compra afetados, mediante notificagéo prévia por escrito.
Esta clausula ndo exime nenhuma das partes da obrigacdo de tomar medidas razoaveis para seguir seus
procedimentos normais de recuperagéo de desastres nem da sua obrigagdo de pagar por Produtos e Ofertas de
Servigos solicitados ou prestados.

LEI APLICAVEL E JURISDIGAO

O Contrato Master é regido pelas leis materiais e processuais do Brasil, e tanto Vocé quanto a Oracle
concordam em submeté-lo a exclusiva jurisdigdo do Foro da cidade de Sao Paulo, Estado de Sao Paulo, para
dirimir qualquer disputa decorrente do Contrato Master.

NOTIFICAGAO

Caso Vocé tenha um litigio contra a Oracle ou caso Vocé queira fornecer uma notificagdo nos termos da
clausula "Indenizagbes" das presentes Condigbes Gerais ou se Vocé tornar-se sujeito a qualquer processo de
insolvéncia, faléncia, recuperagao judicial, recuperagdo extrajudicial ou outro processo judicial similar, Vocé
devera mandar prontamente notificagdo por escrito para: Oracle do Brasil Sistemas Ltda., Rua Doutor José
Aureo Bustamante, n° 455, Morumbi Business Center, CEP 04710-090, Sao Paulo, SP, em atencéo a Diretoria
Juridica, ou para o endereco de e-mail: legal_br_grp@oracle.com.

CESSAO

Vocé ndo podera ceder o Contrato Master ou dar ou transferir os Programas, Sistema Operacional, Software
Integrado e/ou quaisquer Ofertas de Servigos ou interesse neles para outro individuo ou entidade. Se Vocé
conceder um direito de seguro sobre os Programas, Sistema Operacional, Software Integrado e/ou quaisquer
entregaveis de Ofertas de Servigos, a parte segurada nao tera direito de utilizar ou transferir os Programas,
Sistema Operacional, Software Integrado e/ou entregaveis de Ofertas de Servicos e se Vocé decidir financiar a
aquisicdo de quaisquer Produtos e/ou quaisquer Ofertas de Servigos, Vocé devera seguir as politicas da Oracle
relativas a financiamento que estéo disponiveis em http://oracle.com/contracts. O disposto acima nado deve ser
interpretado de forma a limitar os direitos que Vocé possa ter de outra forma com relagdo ao sistema
operacional Linux, a tecnologias de terceiros ou a Tecnologia de Terceiros Licenciada Separadamente,
licenciadas sob cdédigo aberto ou termos de licengca semelhantes.

OUTROS

16.1 A Oracle € uma contratante independente e as partes concordam que nao existe entre elas nenhuma
parceria, joint venture, ou relacionamento de representagdo. Cada uma das partes € responsavel pelo
pagamento de seus proprios funcionarios, incluindo tributos e seguros relacionados ao emprego.

16.2 Caso qualquer termo do Contrato Master seja tido como invalido ou inexequivel, as demais disposicdes
permanecerdao em vigor e tais termos deverdo ser substituidos por um termo consistente com o propdsito e
intengdo do Contrato Master.

16.3 Exceto para agdes por ndo pagamento ou infragdo aos direitos de propriedade intelectual da Oracle,
nenhuma agdo, independentemente da forma, decorrente ou relacionada ao Contrato Master, devera ser
interposta por qualquer das partes apds 2 (dois) anos contados da data em que ocorreu a causa da agéo.

16.4 Produtos e entregaveis de Ofertas de Servigos ndo sédo projetados nem especificamente tencionados para
uso em instalagbes nucleares ou outras aplicacdes perigosas. Vocé concorda que é sua responsabilidade
garantir o uso seguro dos Produtos e entregaveis de Ofertas de Servigos em tais aplicagdes.

16.5 Se solicitado por um revendedor autorizado, em seu nome, Vocé concorda que Oracle fornega uma cépia
do Contrato Master e pedido de compra ao revendedor autorizado de forma a viabilizar o processamento de seu
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pedido de compra com tal revendedor autorizado.

16.6 Vocé compreende que os parceiros de negoécios da Oracle, incluindo qualquer empresa terceira contratada
por Vocé para prestar servigos de consultoria, sdo independentes da Oracle e ndo sédo agentes da Oracle. A
Oracle n&o é responsavel, nem vinculada a quaisquer atos de qualquer parceiro de negécios, exceto (i) se tal
parceiro de negdcios estiver prestando servigos como subcontratado da Oracle em um pedido de compra
realizado sob o Contrato Master e (ii) na medida em que a Oracle seria responsavel pelo desempenho dos
recursos da Oracle sob aquele pedido.

17. DATA EFETIVA DO CONTRATO MASTER

A Data Efetiva do Contrato Master é a data de registro em cartério deste documento, conforme detalhado no
rodapé.

ORACLE MASTER AGREEMENT GENERAL TERMS — OMA V101912
Registro no 92 Oficial de Registro de Titulos e Documentos de Sao Paulo sob n? 1172410 em 15/02/2013
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Apexo 1. Demaic comoonontce do colucao de Horduorc.

ltem Name CS1 Number |Serial Number
Dual rate transceiver: 5SFP+5R. Support 1 Gb/sec and 10 Gb/sec dual rate 19175619|-

Exadata X3-2: base rack 19175748 |-

RACK 42U-1200 W/HEAVY DUTY PAL 19175748|-
X3-2,1U,E5-2690,256GB,4x 300GB,{BBU TRAY),ED X3-2,ROHS 19175748(1323FMLODB
%3-2,1U,E5-2690,256GE,4x 300GB,(BBU TRAY),ED X3-2,ROHS 19175748|1323FMLODL
¥3-2L,2U,HI CAP SERVER,(BBU TRAY),ED X3-2,ROHS 19175748|1325FM5S00A
X3-2L,2U,HI CAP SERVER,(BBL TRAY),ED %3-2,ROHS 19175748|1325FM500R
X3-2L,2U,HI CAP SERVER,|(BBLU TRAY),ED %3-2,ROHS 19175748|1325FM505H
RACK 42U-1200 W/HEAVY DUTY PAL 19175748|2047RTN-1324RB0140
SUNDC SWITCH IB-36P MANAGED,LF 19175748 | AK00122525
SUNDC SWITCH IB-36P MANAGED,LF 19175748 | AK00122530
SWITCH,EMNET, WS-C4948E-F-5,CISCO CATALYST,BACK TO FRONT COOLING 19175748 |CAT171950T1
Memory Expansion Kit - Eight 32 GB DIMMs 20502925|-

¥5-21,2U, HIGH CARPACITY SERVER {w/8TB HDs),EXADATA 19175748|-

¥5-2L,2U, HIGH CAPACITY SERVER (w/8TB HDs),EXADATA 19175748|1606NM707K
Exadata Storage Server ¥5-2 HC plus InfiniBand Infrastructure (for field installation) 19175748 |-

Exadata Storage Server X53-2 HC plus InfiniBand Infrastructure (for field installation) 19175748 |-

Exadata Storage Server X3-2 HC plus InfiniBand Infrastructure (for field installation) 19175748|-

¥5-21,2U, HIGH CAPACITY SERVER (w/8TB HDs),EXADATA 19175748|1606NM709M
X5-2,1U DATABASE SERVER,EXADATA X5 19175748|1606NM109R
¥5-2L,2U, HIGH CAPACITY SERVER (w/8TB HDs),EXADATA 19175748 |1606NM707M
¥5-2L,2U, HIGH CAPACITY SERVER {w/8TB HDs),EXADATA 19175748|1606NM70BE
Exadata Database Server X5-2 plus InfiniBand Infrastructure (for field installation) 19175748 |-

#5-2,1U DATABASE SERVER,EXADATA X5 19175748 | 1606NM10AS
Exadata Database Server ¥5-2 plus InfiniBand Infrastructure (for field installation) 15175748|-

X5-2,1U DATABASE SERVER,EXADATA X5 19175748|-

#3-2,1U DATABASE SERVER,EXADATA X3 19175748|-

¥5-2L,2U HIGH CAPACITY SERVER {w/8TB HDs),EXADATA 19175748|-

¥5-21,2U, HIGH CARPACITY SERVER (w/8TB HDs),EXADATA 19175748|-
¥5-2L,2U,HIGH CAPACITY SERVER {w/BTB HDs),EXADATA 19175748|-
ASSY,ORACLE x5-2 ADVANCED SUPPORT GATEWAY 1U SERVER 20504647| 1609NM10RA
Pwrcord, Jumper,2.5m,C13,134A,C14 20504647 |-

Oracle Advanced Support Gateway Server ¥5-2 20504647 |-

Optical cable assembly: 10 meters, MT ferrule terminated, 12-fiber, multimode, MPO connectors 20328669|-

Oracle Advanced Support Gateway Server X5-2 20328669 |-

Jumper Cable Kit: 1 x 2m C13 20328669 |-

Oracle Advanced Support Gateway Server ¥5-2 20328669 |-
ASSY,ORACLE X5-2 ADVANCED SUPPORT GATEWAY 1U SERVER 20328669 |1545NM1071
QSFP parallel fiber optics short wave transceiver 20328669 |-

Jumper Cable Kit: 1 x 2m C13 20328669 |-

QSFP parallel fiber optics short wave transceiver 20328669 |-

Optical cable assembly: 10 meters, MT ferrule terminated, 12-fiber, multimode, MPO connectors 20328663 |-
AS55Y,ORACLE x5-2 ADVANCED SUPPORT GATEWAY 1U SERVER 20328669|1345NM1074
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1. VISAO GERAL

Salvo disposicao em contrario, estas Politicas de Suporte Técnico de Software se aplicam ao suporte técnico de
todas as linhas de produtos de software da Oracle.

“Vocé” e “seu/sua/seus/suas” referem-se ao individuo ou entidade que solicitou o suporte técnico da Oracle ou
de um distribuidor autorizado da Oracle.

Para receber o suporte técnico fornecido pela Oracle Support Services (“OSS”), como descrito nestas Politicas de
Suporte Técnico de Software da Oracle, todos os programas devem estar devidamente licenciados.

O suporte técnico é prestado para os problemas (incluindo problemas criados por vocé) que sejam passiveis de
demonstracdo nas versdes atualmente suportadas de um programa licenciado da Oracle, executado sem
quaisquer alteracdes e em uma configuracdo certificada de hardware, banco de dados e sistema operacional,
conforme especificado em seu pedido ou documentagao do programa.

Exceto se especificado em contrario nesta secéo, informacoes sobre as versdes e plataformas suportadas para
todos os programas da Oracle, com exce¢do dos programas Nimbula e MICROS Systems (apenas US Cruise),
estao disponiveis através dos sistemas de suporte ao cliente da Oracle via web, conforme descrito na secéo
Sistemas de Suporte ao Cliente pela Internet, abaixo. As informacdes sobre a versao do produto e plataformas
suportadas para os programas Nimbula serao fornecidas a vocé por escrito.

Referéncias as Politicas de Suporte Técnico em contratos antigos da Oracle, ou fornecedores adquiridos pela
Oracle, podem variar (p.ex., Termos e Condicdes de Servicos de Suporte a Software, Politica de Servicos de
Manutencao, Programa de Manutencao Padrao, politica de suporte a produtos, politicas de Servicos de Suporte,
Contrato de Manutengado de Suporte, Contrato de Manutencdo e Suporte Técnico, Adendo de Manutencdo e
Suporte 2.0 e Politica de Servicos de Suporte do Licenciado).

Estas Politicas de Suporte Técnico estdo sujeitas a alteracdes a critério da Oracle; no entanto, as mudancas na
politica ndo resultardo em redugao substancial do nivel dos servicos prestados para os programas suportados
durante o periodo de suporte (abaixo definido) com relacao as remuneragdes de suporte técnico que foram pagas.

Para ver a comparacao dessas Politicas de Suporte Técnico de Software da Oracle e a versao anterior, consulte a
Declaracao de Mudancas (PDF) anexada.

2. TERMOS DE SUPORTE

As remuneracdes de suporte técnico serdao devidas e deverao ser pagas anualmente antes do periodo de suporte,
salvo disposicdo em contrario no pedido pertinente ou contrato de plano de pagamento, de financiamento ou de
leasing pertinente com a Oracle ou uma afiliada da Oracle (“plano de pagamento”). O seu pagamento, ou
compromisso de realizar o pagamento, é necessario para processar seu pedido de suporte técnico com a Oracle
(por exemplo, ordem de compra, pagamento efetivo, ou outro método de pagamento aprovado). Uma fatura s6
serd emitida apds o recebimento do seu compromisso de realizar o pagamento e sera enviada para um Unico
endereco de cobranca indicado por vocé. A falta de pagamento resultara na rescisao dos servicos de suporte
técnico. O suporte técnico sera prestado de acordo com os termos do pedido sob o qual ele foi adquirido; no
entanto, as remuneracdes de suporte técnico devidas sob um plano de pagamento vencem e devem ser pagas
de acordo com os termos e condicdes de tal plano de pagamento.
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O suporte técnico comeca a vigorar a partir da data efetiva do seu pedido de compra, salvo disposicdo em
contrario em seu pedido de compra. Se o seu pedido foi feito através da Oracle Store, a data efetiva é a data em
que seu pedido foi aceito pela Oracle. Salvo disposicdo em contrario no pedido, os termos do suporte técnico da
Oracle, incluindo os precos, se referem a um periodo de suporte de 12 meses (o “periodo de suporte”). Uma vez
efetuado, seu pedido de servicos de suporte técnico ndo pode ser cancelado e as somas pagas nao serao
reembolsadas, exceto conforme disposto no pedido pertinente. A Oracle ndo sera obrigada a fornecer suporte
técnico ao término do periodo de suporte.

Um conjunto de licencas consiste em (i) todas as suas licencas de um programa, incluindo quaisquer opgdes* (p.ex.,
Database Enterprise Edition e Enterprise Edition Options; Purchasing and Purchasing Options), programas Data
Enterprise Management* (p.ex., Database Enterprise Edition e Diagnostics Pack), ou médulo self-service* (p.ex.,
Human Resources e Self-Service Human Resources) licenciadas para tais programas, (ii) todas as suas licencas de
um programa que compartilham o mesmo cédigo-fonte**, ou (iii) para programas Crystal Ball, as mesmas licencas
de um programa contidas em um unico pedido, (iv) para programas de Binario Integrado Java, todas as unidades
distribuidas dos programas integradas em cada Produto de Aplicativo Java exclusivo, de acordo com o Contrato
de Licenca e Redistribuicdo de Binario Java (“BLRA”) entre vocé e a Oracle, ou (v) se vocé estiver distribuindo
programas de Bindrio Integrado Java, sob o programa de Integracdo da Plataforma Java da Oracle (“OJPI”), todas
as licencas de usuario final dos programas integrados ou inclusos no Produto de Aplicativo Java de acordo com
0 BLRA. As licengas de desenvolvimento e de demonstracdo disponiveis através da Oracle Partner Network ou da
Oracle Technology Network ndo estao incluidas na definicdo de um conjunto de licencas.

*Conforme especificado na lista de precos da Oracle.

**Qs programas que compartilham o mesmo cédigo fonte sao:

e Database Enterprise Edition, Database Standard Edition, Database Standard Edition One,
Oracle Database Standard Edition 2 e Personal Edition

¢ Internet Application Server Enterprise Edition, Internet Application Server Standard Edition,
WebLogic Server Enterprise Edition, WebLogic Server Standard Edition, WebLogic Suite, e
Web Tier

. Programas Oracle FLEXCUBE Core Banking

e  Programas Oracle FLEXCUBE Universal Banking for Retail

e  Programas Oracle FLEXCUBE Universal Banking for Corporate

e  Programas Oracle FLEXCUBE Lending & Leasing

e  Programas Oracle Daybreak

. Programas Oracle Banking

Se vocé é um parceiro da Oracle e fornece suporte de primeira linha a um usuario final (p.ex., Embedded Software
License (“ESL”), Application Specific Full Use (“ASFU”) ou qualquer outra opgdo de suporte de primeira linha), um
conjunto de licencas consiste em todas as licencas do usuario final de programas incorporados ou inclusos no Pacote
de Aplicativos de acordo com o Contrato de Distribuicdo ESL, o Contrato de Distribuicdo ASFU, ou outro contrato de
distribuicao entre vocé e Oracle. Se o usudrio final também tiver licencas de Uso Integral suportadas diretamente por
vocé, essas licencas de Uso Integral deverdo ter o mesmo nivel de suporte das licencas ASFU ou ESL.

Se a Oracle presta suporte de primeira linha para todas as licencas de Uso Integral e ASFU de um usuario final,
ambas as licengas ASFU e Uso Integral devem ter o mesmo nivel de suporte. Entretanto, se a Oracle presta suporte
de primeira linha para todas as licencas de Uso Integral de um usuario final, e vocé fornece suporte de primeira linha
para as licengas ASFU e/ou ESL, entdo as licengas nao serao consideradas parte de um mesmo conjunto de licencas.
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Ao adquirir o suporte técnico, todas as licencas em qualquer conjunto de licencas devem ter o mesmo nivel de servico
de suporte técnico (por exemplo, Suporte e Licenga de Atualizacdo de Software, Suporte Oracle Communications
Network Premier ou ndo suportado). Se vocé incluir o Suporte Estendido, vocé mesmo assim deverd manter o Suporte
e Licenca de Atualizacao de Software para todo o conjunto de licengas; sujeito a disponibilidade, vocé devera adquirir
o Suporte Estendido para todas as licencas de uma versdo especifica de um programa, caso adquira o Suporte
Estendido para qualquer licenca de tal versdo. Vocé ndo podera suportar um subconjunto de licencas no ambito de
um conjunto de licencas; o conjunto de licencas devera ser reduzido através do cancelamento de quaisquer licencas
sem suporte. Vocé devera documentar a rescisao das licengas através de uma carta de rescisao.

Em caso de expiracdo do suporte técnico ou caso ele ndo tenha sido originalmente adquirido com uma licenca de
programa, uma remuneracao de restabelecimento sera calculada. A remuneracdo de restabelecimento é calculada da
seguinte forma: (a) em caso de expiracdo do suporte técnico, entdo a remuneracdo de restabelecimento sera de 150%
sobre a ultima remuneracdo anual paga de suporte técnico para o respectivo programa; (b) se vocé nunca adquiriu
suporte técnico para os respectivos programas, a remuneracao de restabelecimento é de 150% sobre a remuneracdo
liqguida de suporte técnico que teria sido cobrada se o suporte fosse adquirido originalmente para o respectivo
programa, de acordo com as politicas de preco de suporte da Oracle vigentes na data de restabelecimento. A
remuneracao de restabelecimento em (a) sera proporcional ao periodo entre a data de inicio do suporte técnico até a
data em que o suporte expirou. A remuneracao de restabelecimento de (b) sera calculada proporcionalmente em
relacdo a data original do pedido de licenga de programa.

Além da remuneracao de restabelecimento descrita acima, vocé deve pagar a remuneracao de suporte técnico
para o periodo de suporte. Essa remuneracao de suporte técnico é calculada da seguinte forma: (i) em caso de
expiracao do suporte técnico, entdo a remuneracdo de suporte técnico para um periodo de suporte de doze
meses sera igual a ultima remuneragdo anual de suporte paga para o respectivo programa; (ii) se vocé nunca
adquiriu suporte técnico para o respectivo programa, entao a remuneracao de suporte técnico anual serd igual a
remuneracao que teria sido cobrada se o suporte tivesse sido adquirido originalmente para o respectivo
programa, de acordo com as politicas de precos de suporte da Oracle vigentes na data de restabelecimento.
Ajustes de renovacgdo podem ser aplicados a remuneracdo de suporte anual descrita em (i) e (ii) acima.

Caso tenha adquirido previamente suporte técnico de um distribuidor Oracle autorizado e agora esteja
adquirindo suporte técnico diretamente da Oracle, poderd haver um acréscimo a remuneracdo de
restabelecimento e a remuneracao de suporte técnico. Se o suporte nao for restabelecido para o todo o conjunto
de licencas ou se o suporte for restabelecido para um subconjunto de licencas de um pedido, as politicas
“Conjunto de Licencas”, “Equiparacao dos Niveis de Servico”, e “Fixacao de Precos Apds a Reducdo das Licencas
ou do Nivel de Servico” serao aplicadas.

Os precos do suporte se baseiam no nivel de suporte e no numero de licencas para o qual o suporte é adquirido.
Se um subconjunto de licencas em um Unico pedido de compra for cancelado ou se o nivel de suporte for
reduzido, o suporte para as licengas restantes relativas a esse pedido de licenca sera cobrado de acordo com a
lista de precos da Oracle para suporte em vigor no momento da rescisdo ou redugao menos o desconto padrao
aplicavel. Esse preco de suporte ndo excedera as remuneracdes de suporte pagas anteriormente para as licencas
restantes e para as licencas canceladas ou sem suporte, e ndo serd inferior as remuneracdes de suporte
anteriormente pagas pelas licencas que continuam sendo suportadas. Se o pedido de licenca no qual as licencas
estdo sendo canceladas estabeleceu preco fixo para novas licencgas, o suporte para todas as licengas adquiridas
de acordo com o preco fixo sera cobrado de acordo com a lista de precos da Oracle para suporte em vigor no
momento da reducdo, menos o desconto padrao aplicavel.
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O suporte técnico ndo podera ser interrompido para um Unico mdédulo de programa dentro de um pacote de
aplicativos personalizados.

Os clientes com programas ndo suportados nao estdo autorizados a fazer o download ou receber atualizacoes,
versdes de manutencao, corre¢des de software, atendimento telefénico, ou quaisquer outros servigos de suporte
técnico para os programas nao suportados. Os pacotes de CD ou programas adquiridos ou baixados para
avaliacdo, utilizados com outros programas suportados, ou adquiridos ou baixados como midia de substituicao
nao poderao ser usados para atualizar os programas nao suportados.

Seus contatos técnicos sao a Unica ligagdo entre vocé e a OSS para os servicos de suporte técnico. Seus contatos
técnicos devem ter recebido, no minimo, o treinamento basico do produto e, se necessario, o treinamento
complementar adequado para a funcdo ou fase de implantacdo especifica, uso especializado do produto e/ou
migracao. Seus contatos técnicos devem ser informados sobre os programas da Oracle suportados e seu ambiente
Oracle, a fim de ajudar a resolver problemas do sistema e ajudar a Oracle na analise e resolucdo de solicitacbes de
servico. Ao apresentar uma solicitacdo de servico, seu contato técnico devera ter um entendimento basico do
problema que vocé encontrou e ser capaz de reproduzir o problema, a fim de auxiliar a Oracle no diagndstico e na
triagem do problema. Para evitar interrupgdes nos servigos de suporte, vocé devera notificar a OSS sempre que as
responsabilidades do contato técnico forem transferidas a outra pessoa.

Vocé pode designar uma pessoa principal e quatro de apoio (“contato técnico”) por conjunto de licencas, para
servir como ligacdo com a OSS. Para cada US$ 250.000 em remuneracdes liquidas de suporte por conjunto de
licencas, vocé tem a opcdo de indicar dois contatos técnicos principais e quatro contatos técnicos de apoio
adicionais. Seu contato técnico principal devera ser responsavel por (i) supervisionar a sua atividade de solicitagao
de servico e (ii) desenvolver e implantar processos de resolucdo de problemas dentro de sua organizacao. Os
contatos técnicos de reserva serdo responsaveis pela resolucdo de problemas de usudrios. Uma remuneracao
adicional podera ser cobrada para a indicacao de contatos técnicos adicionais.

A Oracle podera analisar solicitacbes de servicos feitas por seus contatos técnicos e podera recomendar um
treinamento especifico para evitar novas solicitacdes de servico similares que possam ser evitadas através desse
treinamento.

“Atualizagao” significa uma versao subsequente do programa que a Oracle costuma disponibilizar para licencas de
programa aos seus clientes suportados, sem qualquer custo, exceto despesas de envio, se aplicavel, contanto que
vocé tenha adquirido uma oferta de suporte técnico que inclua atualizacbes de software para tais licencas para o
periodo de tempo relevante. As atualizagbes nao incluem qualquer versado, opcional ou programa futuro que a
Oracle licencie separadamente. As atualiza¢des sao fornecidas quando disponiveis (conforme determinado pela
Oracle) e podem nao incluir todas as versoes ja disponiveis para um programa adquirido pela Oracle. A Oracle nao
tem a obrigacao de desenvolver programas ou funcionalidades futuras. Todas as atualizaces disponibilizadas
serdo entregues a vocé, ou disponibilizadas através de download. Quando entregues, vocé receberd uma cdpia da
atualizagao para cada sistema operacional suportado para o qual as licencas de programa foram adquiridas. Vocé
sera responsavel por copiar, baixar e instalar as atualiza¢bes.
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Como parte do ciclo de vida dos produtos da Oracle, é possivel que seja necessario encerrar o suporte de determinadas
versdes de programas (incluindo qualquer programa de terceiros integrado para o qual o suporte foi retirado pelo
fabricante ou fornecedor de tal programa para o qual, em determinagao em boa-fé da Oracle, nao seja mais praticavel
o suporte pela Oracle) e, portanto, a Oracle se reserva esse direito. Entretanto, versées de programas que estejam
expressamente identificadas na Politica de Suporte Vitalicio da Oracle serdo regidas pelos termos da Politica de
Suporte Vitalicio da Oracle. As informacgdes sobre o encerramento do suporte estao sujeitas a alteragdes.

Vocé devera estabelecer e manter a organizacao e os processos para prestar “Suporte de Primeira Linha” para os
programas suportados diretamente a seus usuarios. O Suporte de Primeira Linha deverd incluir, entre outros,
(i) uma resposta direta aos usuarios com relagdo a consultas sobre desempenho, funcionalidade ou operacao dos
programas suportados, (i) uma resposta direta aos usudrios com relacao a problemas dos programas suportados,
(i1i) um diagndstico para os problemas dos programas suportados, e (iv) uma solucdo para os problemas dos
programas suportados.

Se, apds envidar esforcos comerciais razoaveis, vocé nao conseguir diagnosticar ou resolver os problemas relativos
aos programas suportados, vocé podera contatar a Oracle para “Suporte para Segunda Linha”. Vocé devera envidar
esforcos comerciais razoaveis para permitir a Oracle o acesso necessario (por exemplo, acesso a arquivos do
repositdrio, arquivos de registro, ou extratos de banco de dados) para prestar o Suporte de Segunda Linha.

O Suporte de Segunda Linha incluird (i) um diagndstico de problemas relativos aos programas suportados e
(i) esforcos comerciais razoaveis para resolver erros informados e verificaveis nos programas suportados, para
que o desempenho de tais programas suportados, em todos os aspectos materiais, corresponda ao descrito na
respectiva documentacao.

A Oracle podera rever as solicitacdes de servico feitas por seus contatos técnicos e podera recomendar mudancas
especificas na organizacdo e nos processos para ajuda-lo no que se refere as praticas padrdo recomendadas acima.

Vocé devera permanecer em um ambiente suportado —incluindo aplicativos e plataformas — para receber suporte
técnico. Se um vendedor deixar de oferecer suporte para seu produto, vocé poderd ter que fazer um upgrade
para um produto, aplicativo, plataforma de hardware, framework, banco de dados e/ou configuracdo de sistema
operacional certificado e suportado para continuar a receber servicos de suporte técnico da Oracle.

O suporte técnico paralicencas de Desenvolvimento e/ou Demonstracao é prestado em funcao de sua associagao
a Oracle PartnerNetwork. Antes que vocé possa prestar suporte técnico para um programa que vocé tenha
licenciado para um usuario final, vocé deve, além do suporte técnico que possa receber pelas licencas de
Desenvolvimento e Demonstracdo, adquirir da Oracle o suporte técnico para tal programa e fazer sua
manutencado durante todo o periodo em que vocé fornecer suporte ao usuario final.

3. SUPORTE VITALICIO

O Suporte Vitalicio consiste nos seguintes niveis de servico:

e Suporte Premier (também referido e documentado em seu pedido como “Suporte e Licenga de
Atualizacdo de Software” ou “Suporte Premier para Oracle Communications Network Software”)

e Suporte Estendido (se oferecido)

e Suporte Sustentado
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Uma descricdo dos servicos disponiveis no Suporte Premier, Suporte Estendido e Suporte Sustentado esta
incluida na secao abaixo sobre Niveis de Suporte Técnico da Oracle.

Quando oferecido, exceto conforme descrito abaixo, o Suporte Premier permanecera disponivel por cinco anos
a contar da data em que uma versdo do programa Oracle se tornar disponivel. Em caso de oferecimento, o suporte
podera ser prorrogado por mais trés anos com o Suporte Estendido para versdes especificas. Exceto conforme
descrito abaixo, além da remuneracao de suporte técnico, uma remuneracdo de Suporte Estendido se aplica para
cada periodo suportado para o qual o Suporte Estendido for adquirido.

Como alternativa, e em caso de oferecimento, o suporte poderd ser prorrogado com o Suporte Sustentado, que
permanecera disponivel enquanto vocé mantiver o suporte técnico para suas licencas de programas da Oracle.

Para programas especificos que sao ou serdo cobertos pela Politica de Suporte Vitalicio, os niveis de servico
oferecidos e cronogramas se referem ao seguinte:

e Para programas de tecnologia de servidor, consulte: “Politica de Suporte Vitalicio: Cobertura para
Produtos de Tecnologia”

e Para programas fusion middleware, consulte: “Politica de Suporte Vitalicio: Cobertura para Fusion
Middleware”

e Para programas aplicativos, consulte: “Politica de Suporte Vitalicio: Cobertura para Aplicativos”

e Para programas aplicativos de varejo, consulte: “Politica de Suporte Vitalicio: Cobertura para Aplicativos
de Varejo”

e Para produtos do sistema operacional e software Sun, consulte: “Politica de Suporte Vitalicio: Cobertura
para Produtos do Sistema Operacional e Software Sun”

e Para versoes de programas Oracle Linux, consulte: “Politica de Suporte Vitalicio: Cobertura para Oracle
Linux e Oracle VM”

e Para programas OFSS, consulte: “Politica de Suporte Vitalicio: Cobertura para Oracle Financial Services
Software”

Excecdes Gerais

Para versdes do Oracle Database designadas como "Versdo de Inovacdo do Oracle Database” na Politica de
Suporte Vitalicio e no ODSC, o Suporte Premier estard disponivel por dois anos a partir da data de disponibilidade
geral. Consulte o documento Lifetime Support Policy: Coverage for Technology Products para obter informacgdes
completas sobre o ciclo de vida do suporte.

Excecoes para clientes com um contrato de suporte atual em andamento:

1. PeopleTools: o programa PeopleTools, fornecido em conjunto com uma versdo do programa de
aplicativo PeopleSoft, serd suportado enquanto tal versdo do programa de aplicativo for suportada.
As correcdes e as certificacbes de plataforma para uma versdo simplificada do PeopleTools serdo
entregues até 12 meses apds a disponibilizacao geral da proxima versdo simplificada ou o anuncio pela
Oracle que nenhuma versao futura sera disponibilizada; as principais atualizacdes de correcao para uma
versdo secundaria do PeopleTools poderado ser fornecidas até 24 meses ap06s a disponibilizacao geral da
proxima versao secundaria.

Vocé devera aplicar as atualizaces simplificadas de versao do PeopleTools para continuar recebendo
Suporte Premier ou Estendido, se oferecido, para a versao do programa de aplicativo PeopleSoft.
E possivel que vocé tenha que aplicar versdes secundéarias do PeopleTools para manter-se em dia com
as versoes de tecnologias de terceiros e produtos suportados pelo provedor dos produtos de terceiros.
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7.

A manutencao do aplicativo PeopleSoft, que inclui, entre outros: imagens, correcdes, agrupamentos e
pacotes de manutencgao, podera requerer uma atualizagao para uma versao mais recente do PeopleTools.

A Oracle se reserva o direito de fazer mudancas nos produtos de terceiros incluidos na versdo do
programa PeopleTools, o que inclui, entre outros: (i) a solicitacdo de novas versdes de produtos de
terceiros, (i) as mudancas na forma como os produtos de terceiros sao agregadas e distribuidas, e (iii) a
substituicao ou remediacao de um ou mais produtos de terceiros.

Oracle Database 12c Release 1 (12.1): a remuneracao de Suporte Estendido nao sera cobrada para o
periodo de agosto de 2018 a julho de 2019. Durante este periodo, vocé recebera o Suporte Estendido
durante tais periodos conforme descritos na secdo de Niveis de Suporte Técnico da Oracle abaixo.

Para clientes que usam os programas E-Business Suite, a remuneracdo de Suporte Estendido nao sera
cobrada até julho de 2022 para as licencas do banco de dados da Oracle Database 12.1 que sdo usadas
para executar os programas E-Business Suite.

Oracle Database 11gR2: para clientes que usam o Oracle Database 11.2.0.4 na plataforma HP OpenVMS
on ltanium, durante o primeiro ano de Suporte Sustentado, janeiro de 2021 a dezembro de 2021, vocé
continuara recebendo atualizagdes de seguranca e correcdes de Severidade 1.

Oracle Database 10gR2: para clientes que usam o Oracle Database 10gR2: na plataforma IBM z/0S,
depois de julho de 2013, o Suporte Estendido continuara a ser disponibilizado pelas remuneracées do
Suporte Estendido da Oracle em vigor no momento. O Suporte Estendido se limitara apenas as corre¢des
de Severidade 1. As atualizacbes de correcdes criticas ndo serdo disponibilizadas.

Oracle Database Standard Edition 2: clientes com um contrato de suporte em vigor para o Oracle Database
Standard Edition 2 continuarao a receber suporte técnico para as versoes previamente licenciadas do Oracle
Database Standard Edition ou Oracle Database Standard Edition One. As restricdes de licenca sdo
especificadas nas definicdes de licenca e regras do pedido do Oracle Database Standard Edition 2.

Programas Governance, Risk and Compliance: para o Suporte Sustentado para as versoes do programa
Governance, Risk and Compliance especificadas abaixo, a Oracle continuarad a fornecer correcdes de
Severidade 1 até maio de 2025.

PROGRAMA VERSAO DO PROGRAMA
Application Access Controls Governor 8.x
Configuration Controls Governor 5.x
Enterprise Governance, Risk, and Compliance Manager 8.x
Enterprise Transaction Controls Governor 8.x
Fusion Governance, Risk, and Compliance Intelligence 3.X
Preventive Controls Governor 7.X

Java SE 7: nenhuma remuneracédo do Suporte Estendido serd cobrada no periodo de junho de 2019 a
julho de 2022. Durante esse periodo, vocé recebera o Suporte Estendido conforme descrito na secao
Niveis de Suporte Técnico da Oracle abaixo.
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M.

12.

Oracle Business Intelligence Applications 11.1.1.10.2: o Suporte Estendido ndo sera cobrado entre
janeiro de 2020 e junho de 2021. Durante esse periodo, vocé receberd o Suporte Estendido conforme
descrito na secdo de Niveis de Suporte Técnico da Oracle abaixo.

WebLogic Server and Coherence 12.1.3: o Suporte Estendido do periodo de 12 de janeiro de 2020 até 31
de janeiro de 2022 serd limitado a corre¢es de seguranca e Severidade 1.

Oracle Database 12.2.0.1: a correcao de erro do Suporte Premium oferecida para o periodo de 12 de

dezembro de 2020 até 31 de marco de 2022 sera limitada as correcées de producdo e correcoes de

seguranca de Severidade 1 fornecidas pelo processo de Atualizacdo de Versado (RU) Trimestral. O suporte
de Correcdo de Erros estara disponivel apenas para as plataformas a seguir: Linux x86-64, Solaris x86-64,

Solaris SPARC, IBM AIX on Power Systems, IBM Linux on System Z (ZLinux), HP-UX Itanium, Fujitsu BS2000

e Microsoft Windows x64. Essa extensdo exclui:

e Atualizacbes funcionais de qualquer tipo, problemas associados a software de Terceiros e
certificacbes com novas versdes do sistema operacional. Componentes integrados no Oracle
Database que contam com versdes sem suporte de produtos Java. Atualizacbes e qualquer
criptografia relacionada a funcionalidade, incluindo, entre outros, Transport Layer Security (TLS),
criptografia de rede e outras formas de comunicacao segura

Oracle Rdb and Oracle CODASYL Database 7.3.3: a remuneracao do Suporte Estendido ndo sera

cobrada entre setembro de 2020 e agosto de 2021. Durante esse periodo, vocé recebera o Suporte

Estendido conforme descrito na secao Niveis de Suporte Técnico da Oracle a seguir.

Oracle Transportation Management/Global Trade Management 6.4: a remuneracao do Suporte

Estendido nao sera cobrada entre 12 de janeiro de 2022 e 31 de dezembro de 2022. Durante esse periodo, vocé

receberd o Suporte Estendido conforme descrito na secdo Niveis de Suporte Técnico da Oracle a seguir.

4. NIiVEIS DE SUPORTE TECNICO DA ORACLE

As versOes de programas que estiverem na fase de Suporte Premier para ciclo de vida do suporte de produtos da
Oracle receberdo o Suporte e Licenca de Atualizacdo de Software. O Suporte e Licenca de Atualizacdo de Software
consiste em:

Atualizacdes de programas, correcdes, alertas de seguranca e atualizagdes criticas de correcao
AtualizacOes fiscais, legais e normativas (a disponibilidade pode variar por pais e/ou programa)

Scripts de atualizagao (a disponibilidade pode variar de acordo com o programa)

Certificacdo com a maioria dos novos produtos/versdes de terceiros (a disponibilidade pode variar de
acordo com o programa)

Principais versdes de tecnologias, se e quando disponibilizadas a critério da Oracle, que poderao incluir
versOes de manutencao geral, versdes selecionadas de funcionalidade e atualizagbes de documentagao.
Assisténcia com solicitagdes de servico, 24 horas por dia, 7 dias por semana. Acesso aos sistemas de
suporte ao cliente especificados na secao Sistemas de Suporte ao Cliente Baseado na Web abaixo
(24 horas por dia, 7 dias por semana), incluindo a capacidade de fazer solicitacdes de servico online, salvo
disposi¢ao em contrario. Consulte a observagao 1abaixo.

AtualizagOes regulatorias para certos programas e jurisdi¢cdes dos programas Oracle Financial Services e
Oracle Banking Platform serdo entregues de acordo com o documento Politica de Fornecimento de
AtualizacOes Regulatérias do Oracle Banking Platform e Oracle Financial Services Software localizado aqui.
Licengas atuais de MySQL Classic Edition Annual Subscription, MySQL Cluster Carrier Grade Edition
Annual Subscription, MySQL Enterprise Edition Annual Subscription ou MySQL Standard Edition Annual
Subscription (“MySQL Subscription”) poderao receber o Suporte e Licenca de Atualizacao de Software
(SULS) para MySQL Community Edition*, exceto que o SULS para MySQL Community Edition nao inclui
Atualizacdes de nenhuma espécie. MySQL Community Edition podera nao conter todas as caracteristicas

Oracle Software Technical Support Policies: 05-March-2021 Page 11 of 35



e funcionalidades dos programas contidos no MySQL Subscription. (*Community Edition se refere ao
MySQL sob a licenca de GPL).

e Para Oracle VM VirtualBox Enterprise, o Suporte e Licenca de Atualizagdo de Software (SULS) esta
limitado as plataformas especificadas aqui. O SULS né&o esta disponivel para fun¢des experimentais do
Oracle VM VirtualBox Enterprise; tais funcdes encontram-se especificadas no Manual de Usuario do
Oracle VM VirtualBox localizado aqui.

e 0O acesso aos Servicos Platinum é descrito em
http://www.oracle.com/us/support/library/platinum-services-policies-1652886.pdf

e Servicos nao técnicos ao cliente durante o horario comercial normal.

O Suporte e Licenca de Atualizacao de Software do programa Audit Vault and Database Firewall (anteriormente
os programas Database Firewall e Database Firewall Management Server) sdo compostos por:

e Suporte e Licenca de Atualizacdo de Software abaixo

e Acesso 24x7 ao Oracle Unbreakable Linux Network,

e Certificagdo de Hardware'

e Backport de correces, usando esforcos comercialmente razoaveis, para qualquer versdo de programa
Oracle Linux lancada pela Oracle para um periodo de seis meses a partir da data em que a préxima versao
do programa Oracle Linux estiver disponivel; o Cronograma do Backport estd disponivel em
http://linux.oracle.com/backport-schedule.html

Observacao: A certificacdo de hardware sera fornecida para os primeiros seis anos apés a data de disponibilizacao
geral de uma versao do programa Oracle Linux. Apds seis anos, a certificagdo de hardware podera ser fornecida
a critério exclusivo da Oracle; porém a Oracle ndo esta obrigada a fornecer tal certificagcao de hardware.

Suporte e Licenca de Atualizacao de Software Limitada esta disponivel para os programas Phase Forward, ou seja,
Centro de Desenvolvimento Clinico, Clintrial, Empirica (Gateway, Signal, Trace), InForm e LabPas. O Suporte e
Licenca de Atualizacao de Software limitado consiste em:

e Atualizacbes de programas, correcoes, alertas de seguranca e atualizacOes criticas de correcao

e Assisténcia com solicitagoes de servico durante o horario comercial normal.

o C(Capacidade de fazer solicitagbes de servico conforme  especificado no link:
https://www.oracle.com/industries/health-sciences/support.html

e Servicos ndo técnicos ao cliente durante o horario comercial normal

A Licenca e Suporte de Atualizacao de Software para os programas Oracle Hospitality qualificados listados aqui:
http://www.oracle.com/us/support/library/hospitality-programs-3840568.pdf (“Programas Hospitality”)
consiste em:

e O Suporte e Licenga de Atualizagcdo de Software descrito acima
e Suporte de Primeira Linha (Nivel 1)

Apenas para programas Oracle Hospitality, serdo envidados esforcos razodveis para responder as solicitacbes de
servico de acordo com os Tempos de Resposta estabelecidos nas diretrizes abaixo. No entanto, a falha da Oracle
em cumprir os tempos declarados ndo constituird uma violagao por parte da Oracle. As diretrizes sdo apenas para
fins informativos e estao sujeitas a alteracdes a critério da Oracle.

ATUALIZAGAO OU RESOLUCAO

Severidade 1 5 minutos Thora

Severidade 2 2 horas 6 horas
Severidade 3 8 horas 24 horas
Severidade 4 24 horas 48 horas
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Para efeitos da tabela acima, as seguintes definicdes serao aplicadas:

Severidade 1: grande interrupgao de servico (p.ex., uma grande interrupcao na capacidade de operagdo ou
funcionalidade de um sistema crucial para os negécios, pane de servidor ou falha total do sistema)
Severidade 2: interrupcao severa do sistema (p.ex., uma interrupgdo severa em uma funcionalidade crucial
para os negdécios que nao afeta todo o sistema, como: nimero significativo de esta¢des de trabalho/terminais
incapazes de executar ou publicar transagdes, perda de capacidade de executar funcdes de pagamento, Perda
total de relatérios (locais ou hospedados), perda de toda impressao, falha em redefinir totais ou concluir
Auditoria de EOD/SOD/Noite, republicacdo para uma determinada data ou intervalo de datas, um erro no
portal que impede que o cliente realize qualquer funcao no portal MyMicros ou carregamento muito lento de
pagina ou imagem, interface de ferramentas inacessivel

Severidade 3: falha de fungdo Unica (p.ex., uma interrupgao pequena na capacidade de operagdo ou
funcionalidade que nao afeta todo o sistema, como: problemas de cronometragem, falha de impressao
isolada, falha de estacao de trabalho/terminal isolado, MyMicros incapaz de revisar um relatdrio no
portal, redefinicbes de senha para Oracle Cloud Applications ou programa de fidelidade Icare que nao
funciona ou parou de funcionar)

Severidade 4: problema ou questdo pequena/procedural (p.ex., questdes relacionadas a programagao ou
configuracdo, questdes relacionadas a funcionalidade, operabilidade ou formatacdo ou problemas
cosmeéticos)

O Suporte Estendido poderd estar disponivel para determinadas versoes de programas da Oracle apds o término
do Suporte Premier. Quando o Suporte Estendido for oferecido, ele geralmente ficard disponivel durante os trés
anos seguintes ao término do Suporte Premier e apenas para a versao patchset final de um programa. Para
receber o Suporte Estendido, vocé precisa continuar a pagar a remuneracdo de suporte técnico para
SULS/Suporte Premier e comprar o Suporte Estendido. A menos que seja declarado em contrario nesta secdo, o
Suporte Estendido para as versdes de programa qualificadas consiste no seguinte:

Atualizacdes de programas, correcdes, alertas de seguranca e atualizagdes criticas de correcao
AtualizacOes fiscais, legais e normativas (a disponibilidade pode variar por pais e/ou programa)

Scripts de atualiza¢ao (a disponibilidade pode variar de acordo com o programa)

Principais versdes de tecnologias, se e quando disponibilizadas a critérios da Oracle, que poderao incluir
versdes de manutencao geral, versdes selecionadas de funcionalidade e atualiza¢des de documentacado
Assisténcia com solicita¢des de servico, 24 horas por dia, 7 dias por semana

AtualizacOes regulatorias para certos programas e jurisdicdes dos programas Oracle Financial Services e
Oracle Banking Platform serdo entregues de acordo com o documento Politica de Fornecimento de
AtualizacOes Regulatérias do Oracle Banking Platform e Oracle Financial Services Software localizado aqui.
Acesso aos sistemas de suporte ao cliente especificados na secdo Sistemas de Suporte ao Cliente
Baseado na Web abaixo (24 horas por dia, 7 dias por semana), incluindo a capacidade de fazer solicitagdes
de servico online, salvo disposicdo em contrario.

O acesso aos Servicos Platinum é descrito em
http://www.oracle.com/us/support/library/platinum-services-policies-1652886.pdf

Servicos nao técnicos ao cliente durante o horario comercial normal

O Suporte Estendido nao inclui:

Certificagdo com novos produtos/versdes de terceiros
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Suporte Estendido para Java SE — O Suporte Estendido para versdes de programa Java SE qualificadas consiste em:

Correcdes de erros e de seguranca e atualizagdes secundarias

Ferramentas de atualizagdo

Assisténcia com solicitacdes de servico, 24 horas por dia, 7 dias por semana

Acesso ao My Oracle Support (sistemas de suporte ao cliente através da Internet 24x7), incluindo a
capacidade de fazer solicitagdes de servico online

Servigos nao técnicos ao cliente durante o horario comercial normal

O Suporte Sustentado estara disponivel apds o término do Suporte Premier. Como as versdes do programa sob
o Suporte Sustentado ja nao sao totalmente suportadas, as informacdes e capacidades relativas a essas versoes
podem ser limitadas. A disponibilidade dos sistemas de hardware que utilizam essas versoes de programa
também poderd ser limitada. A menos que seja declarado em contrario nesta secdo, as versdes de programa
qualificadas para o Suporte Sustentado receberdo Suporte e Licenca de Atualizacédo de Software de acordo com
as seguintes limitagdes:

AtualizacOes de programa, reparos, alertas de seguranca e atualizacées de corre¢des criticas criadas
durante o Suporte Premier e Suporte Estendido (caso sejam oferecidos e apenas apds o encerramento
do periodo de Suporte Estendido)

Atualizagdes tributarias, juridicas e regulatdrias (a disponibilidade pode variar de acordo com o pais e/ou
programa) criadas durante o Suporte Premier e Suporte Estendido (caso sejam oferecidas e apenas apds
0 encerramento do periodo de Suporte Estendido)

Scripts de atualizacdo (a disponibilidade pode variar de acordo com o programa) criadas durante o
Suporte Premier e Suporte Estendido (caso sejam oferecidas e apenas apds o encerramento do periodo
de Suporte Estendido)

Principais versoes de tecnologias, se e quando disponibilizadas a critério da Oracle, que poderao incluir
versdes de manutencdo geral, versdes selecionadas de funcionalidade e atualizacbes de documentagdo
Assisténcia com solicitagdes de servico, 24 horas por dia, 7 dias por semana de forma comercialmente
razoavel

Acesso aos sistemas de suporte ao cliente especificados na secdo Sistemas de Suporte ao Cliente
Baseado na Web abaixo (24 horas por dia, 7 dias por semana), incluindo a capacidade de fazer solicitagdes
de servico online, salvo disposicao em contrario.

Servigos nao técnicos ao cliente durante o horario comercial normal

O Suporte Sustentado nao inclui:

Novas atualizacbes de programas, correcoes, alertas de seguranca e atualizacOes criticas de correcéo
Novas atualizaces fiscais, legais e normativas

Novos scripts de upgrade

Certificagdo com novos produtos/versdes de terceiros

As diretrizes de resposta e compromisso 24 horas por dia para as solicitacdes de servico de Severidade 1,
tal como definido na secao “Nivel de Severidade” abaixo

Antigas correcdes ou atualizacdes ndao mais suportadas pela Oracle

Suporte Sustentado para Oracle Linux - As versdes do programa Oracle Linux que podem ser objeto do Suporte
Sustentado receberdo Suporte e Licenga de Atualizacdo de Software de acordo com as seguintes limitagoes:

Acesso ao My Oracle Support (sistema de suporte ao cliente através da Internet 24x7), incluindo a
capacidade de fazer solicitagbes de servigo online

Acesso 24x7 ao Oracle Unbreakable Linux Network,

Acesso a patches, correcdes e alertas de seguranca criados durante o periodo do Suporte Premier.
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O Suporte Sustentado para os programas Oracle Linux nao inclui:

e Acesso a novos patches, corre¢des e alertas de seguranca

e Asdiretrizes de resposta e compromisso 24 horas por dia para as solicitacdes de servico de Severidade 1,
tal como definido na secao “Nivel de Severidade” abaixo

e Certificacao de hardware

e Backport de corregoes

Suporte Sustentado para Java SE - As versdes do programa Java SE que podem ser objeto do Suporte Sustentado
receberdo Java SE Support de acordo com as seguintes limitacoes:

e Atualizacbes menores e corre¢des de bugs e de seguranca criadas durante o Suporte Premier e Suporte
Estendido (caso sejam oferecidas e apenas apods o encerramento do periodo de Suporte Estendido)

e Ferramentas de atualizacao criadas durante o Suporte Premier e Suporte Estendido (caso sejam
oferecidas e apenas apos o encerramento do periodo de Suporte Estendido)

e Assisténcia com solicitagdes de servico 24 horas por dia, 7 dias por semana de forma comercialmente razoavel

e Acesso ao My Oracle Support (sistemas de suporte ao cliente através da Internet 24x7), incluindo a
capacidade de fazer solicitacbes de servico online

e Servicos ndo técnicos ao cliente durante o horario comercial normal

O Suporte Sustentado para as versdes de programa Java SE nado inclui:

e Atualizacbes secundarias e correcoes de erros e de seguranca

¢ Novas ferramentas de atualizacdo

e Asdiretrizes de resposta e compromisso 24 horas por dia para as solicitacdes de servico de Severidade 1, tal
como definido na secdo “Nivel de Severidade” abaixo

e Antigas corre¢des ou atualiza¢des ndo mais suportadas pela Oracle

Suporte Sustentado para Nimbula — as versdes do programa Nimbula que podem ser objeto do Suporte
Sustentado receberdo Suporte e Licencga de Atualizacdo de Software de acordo com as seguintes limitagdes:

e Acesso a atualizacOes e correcOes de programas existentes apenas (ou seja, atualizacdes e correcdes de
novos programas nao serao fornecidas).

e Assisténcia com solicita¢cdes de servico durante o horario comercial normal.

e (Capacidade de registrar solicitages de servico através do seguinte email: Nimbula-Support WW@oracle.com.

e Servicos nao técnicos ao cliente durante o horario comercial normal.

O Suporte Sustentado para as versoes de programa Nimbula nao inclui:

e Acesso a novas atualizacOes e correcdes de programa
e Asdiretrizes de resposta e compromisso 24 horas por dia para as solicitacdes de servico de Severidade 1,
tal como definido na sec¢ao “Nivel de Severidade” abaixo

O Suporte Premier para Oracle Communications Network Software esta disponivel para as seguintes categorias de
programa (coletivamente, “Oracle Communications Network Premier Programs”): Diameter Signaling Router Network
Function Edition; Integrated Diameter Intelligence Hub - Network Function Editions; Common Signaling; Performance
Intelligence Center Network Function Edition; Policy Management Network Function Edition; Cloud Native Core; User
Data Repository Network Function Edition; Perpetual license of Session Border Controller, Subscriber-Aware Load
Balancer, Core Session Manager, Session Router, Mobile Security Gateway, Operations Monitor, Control Plane Monitor,
Fraud Monitor, Application Orchestrator, e Evolved Communications Application Server; Net-Net Central applications;
Elastic Charging Engine e Charging Traffic Monitor; Network Service Orchestration; Convergent Charging Controller;
Recharge and Voucher Management; e Notification Gateway.
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O Suporte Premier para Oracle Communications Network Software consiste em:

AtualizacOes de programas, correcdes e alertas de seguranca

Scripts de atualizagao (a disponibilidade pode variar por programa)

Certificagdo com a maioria dos novos produtos/versoes de terceiros (a disponibilidade pode variar de
acordo com o programa)

Versodes principais de produtos e tecnologias, se e quando disponibilizados conforme critérios da Oracle,
podendo incluir versdes gerais de manutencao, versées com funcionalidades selecionadas e atualizagdes
na documentacao

Instalacdo remota do Oracle Communications Network Premier Programs

Assisténcia com solicitagdes de servico, 24 horas por dia, 7 dias por semana

Acesso ao My Oracle Support (sistemas de suporte ao cliente através da Internet 24x7), incluindo a
capacidade de fazer solicitagbes de servico online

Servigos nao técnicos ao cliente durante o horario comercial normal

Apenas para Suporte Premier para Oracle Communications Network Software serdo feitos esforcos razoaveis
para responder as solicitacdes de servico de acordo com os Tempos de Resposta estabelecidos nas diretrizes
abaixo; no entanto, a falha da Oracle em cumprir os tempos declarados ndo constituira uma violacdo por parte
da Oracle. As diretrizes sao apenas para fins informativos e estao sujeitas a alteragoes a critério da Oracle.

TEMPO DE RESOLUCAQ!
Severidade 1 15 minutos 6 horas 30 dias corridos
Severidade 2 15 minutos 48 horas 30 dias corridos
Severidade 3 N/D N/D 180 dias corridos

1. Para efeitos da tabela acima, as seguintes definicdes serdo aplicadas:

e Tempo de Resposta - o tempo decorrido desde que vocé cria uma solicitacdo de servico até a
primeira resposta da Oracle.

e Tempo de Restauracdo Remota - o tempo decorrido desde que a Oracle consegue o acesso remoto
ao programa em questao até a notificacdo da Oracle de que uma solugdo foi oferecida. O
cronograma de Tempo de Restauragdo Remota nao se aplica caso haja necessidade de mudanca
no cédigo do programa.

e Tempo de Resolucdo - o tempo decorrido desde a criacdo de uma solicitacdo de servico até o seu
problema ser resolvido.

Certas versoes de programa do Oracle Communications Network Premier Program podem estar qualificadas para
receber Suporte Sustentado para Oracle Communications Network Software. O Suporte Sustentado para Oracle
Communications Network Software consiste em:

Atualizacles, correcdes e alertas de seguranca criadas durante o periodo do Suporte Premier

Scripts de atualizacdo (a disponibilidade pode variar por programa) criados durante o periodo do
Suporte Premier

Versoées principais de produtos e tecnologias, se e quando disponibilizados conforme critérios da Oracle,
podendo incluir versdes gerais de manutencao, versées com funcionalidades selecionadas e atualiza¢des
na documentacao

Assisténcia com solicitacdes de servico, 24 horas por dia, 7 dias por semana

Acesso ao My Oracle Support (sistema de suporte ao cliente através da Internet 24x7), incluindo a
capacidade de fazer solicitacdes de servico online

Servigos nao técnicos ao cliente durante o horario comercial normal
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O Suporte Sustentado para as versdes do programa Oracle Communications Network Premier Program nao inclui:

¢ Novas atualizaces de programa, correcoes e alertas de seguranca

¢ Instalacdo remota do Oracle Communications Network Premier Programs

¢ Novos scripts de atualizacao

e Certificagdo com novos produtos/versdes de terceiros

e Tempos de Resposta identificados acima

e Versdes ou atualizacbes anteriores para os quais a Oracle ndo oferece mais suporte

O Suporte para Oracle Communications Network Software esta disponivel para as seguintes categorias de programa
(coletivamente, “Oracle Communications Network Software Programs”): Oracle Communications EAGLE (non ISO),
Oracle Communications Performance Intelligence Center, Oracle Communications Diameter Signaling Router, Oracle
Communications Policy Management, Oracle Communications User Data Repository e Oracle Communications
Subscriber Data Management. O Suporte para Oracle Communications Network Software consiste em:

e Atualizacbes de programas, correcdes e alertas de seguranca

o Certificagdo com a maioria dos novos produtos/versdes de terceiros (a disponibilidade pode variar de
acordo com o programa)

¢ Instalacdo remota do Oracle Communications Network Software Programs

e Assisténcia com solicitacdes de servico, 24 horas por dia, 7 dias por semana

e Acesso ao My Oracle Support (sistemas de suporte ao cliente através da Internet 24x7), incluindo a
capacidade de fazer solicitacbes de servico online

e Servicos nao técnicos ao cliente durante o horario comercial normal

Apenas para Suporte Premier para Oracle Communications Network Software serdo feitos esforcos razoaveis
para responder as solicitacdes de servico de acordo com os Tempos de Resposta estabelecidos nas diretrizes
abaixo; no entanto, a falha da Oracle em cumprir os tempos declarados ndo constituird uma violagao por parte
da Oracle. As diretrizes sao apenas para fins informativos e estao sujeitas a alteracOes a critério da Oracle.

TEMPO DE RESOLUGAQ!
Severidade 1 15 minutos 6 horas 30 dias corridos
Severidade 2 15 minutos 48 horas 30 dias corridos
Severidade 3 N/D N/D 180 dias corridos

1. Para efeitos da tabela acima, as seguintes defini¢des serdo aplicadas:

e Tempo de Resposta - o tempo decorrido desde que vocé cria uma solicitacdo de servico até a
primeira resposta da Oracle.

e Tempo de Restauragao Remota - o tempo decorrido desde que a Oracle consegue o acesso remoto
ao programa em questdo até a notificacdo da Oracle de que uma solucdo foi oferecida. O
cronograma de Tempo de Restauracao Remota nao se aplica caso haja necessidade de mudanca
no cédigo do programa.

e Tempo de Resolucao - o tempo decorrido desde a criacdo de uma solicitacao de servico até o seu
problema ser resolvido.

Certas versoes de programa do Oracle Communications Network Software Program podem estar qualificadas
para receber Suporte Sustentado para Oracle Communications Network Software. O Suporte Sustentado para
Oracle Communications Network Software consiste em:

e Atualizagdes, correcdes e alertas de seguranca criadas durante o periodo do Suporte Premier
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e Assisténcia com solicitagoes de servico, 24 horas por dia, 7 dias por semana

e Acesso ao My Oracle Support (sistema de suporte ao cliente através da Internet 24x7), incluindo a
capacidade de fazer solicitagbes de servico online

e Servigos ndo técnicos ao cliente durante o horario comercial normal

O Suporte Sustentado para as versdes do programa Oracle Communications Network Software Program nao inclui:

¢ Novas atualizacbes de programa, correcdes e alertas de seguranca

¢ Instalagdo remota do Oracle Communications Network Software Programs

e Certificacdo com novos produtos/versdes de terceiros

e Tempos de Resposta identificados acima

e Versdes ou atualizagdes anteriores para os quais a Oracle ndo oferece mais suporte

5. SERVICOS DE SUPORTE ADICIONAL DISPONIVEIS PARA COMPRA

O Suporte a Incidentes com Servidores fornece suporte técnico através da Internet por servidor, em pacotes de 10
solicitacOes de servico, a serem usados em um periodo de 12 meses. As solicitacdes de servigo nado utilizadas no final
do periodo de suporte expirarao. O Suporte a Incidentes com Servidores de um programa pode ser adquirido com
a compra inicial da licenca de programa e, se adquirido em tal compra, pode ser renovado por periodos de suporte
subsequentes desde que o Suporte Premier esteja disponivel para sua licenca de programa da Oracle. Se vocé quiser
obter o Suporte e Licenca de Atualizacdo de Software, o mesmo estard sujeito a politica de restabelecimento da
Oracle em vigor no momento do restabelecimento. O Suporte a Incidentes com Servidores estara disponivel para
os seguintes conjuntos limitados de produtos, em todas as plataformas:

e Pacote de Suporte a Servidor de Banco de Dados Oracle: Oracle Database Enterprise Edition, Oracle Database
Standard Edition, Oracle Database Standard Edition One, Partitioning e Real Application Clusters

e Pacote de Suporte a Servidor de Aplicativo da Oracle: Internet Application Server Enterprise Edition
Internet Application Server Standard Edition, Internet Application Server Java Edition

O Suporte a Incidentes com Servidores consiste em:

e 10 solicitacbes de servico

e Acesso ao My Oracle Support (sistema de suporte técnico através da Internet, 24 horas por dia,
7 dias por semana), incluindo a capacidade de fazer solicitagcdes de servico online

e Acesso a correcdes de software e conjuntos de corre¢des (patchsets) passiveis de download

Solicitacdes de servico que exigem a resolucdo de um bug de programa nao serdo descontadas do seu total de
solicitacOes de servicos. Seu acesso aos servigos de Suporte a Incidentes com Servidores, incluindo My Oracle
Support, se encerra (i) na expiragao do periodo de suporte; ou (i) na resolucdo da sua solicitacao final de servico,
aquilo que ocorrer primeiro. O Pacote de Suporte a Incidentes com Servidores nao incluira atualizagdes e nao
podera ser utilizado, comprado ou vendido em conjunto com qualquer outra oferta de suporte.

Se vocé renovar o Pacote de Suporte a Incidentes com Servidores, a remuneracao de renovagdo para estes
servigos sera baseada nas politicas de preco do Pacote de Suporte a Incidentes com Servidores em vigor na data
de renovacao. Limites contratuais nas remuneracdes de suporte técnico ndo se aplicam a esses servigos, a menos
que seja declarado expressamente em contrdrio no pedido aplicavel. O Pacote de Suporte a Incidentes com
Servidores nao esta sujeito a secdo Restabelecimento do Suporte Técnico da Oracle acima.
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O suporte ao Oracle Java Development Tools estara disponivel para os seguintes programas: Sun NetBeans,
Oracle Enterprise Pack for Eclipse e Oracle JDeveloper (baixados da Rede de Tecnologia da Oracle apds
28 de junho de 2005). Se vocé adquirir o Suporte ao Oracle Java Development Tools, vocé recebera suporte para
todos os programas incluidos acima.

O Suporte ao Oracle Java Development Tools consiste em:

e Acesso a correcdes e reparos

e Assisténcia com solicitacdes de servico, 24 horas por dia, 7 dias por semana

e Acesso ao My Oracle Support (sistema de suporte técnico através da Internet, 24 horas por dia, 7 dias por
semana), incluindo a capacidade de fazer solicitagdes de servico online

¢ Servicos ndo técnicos ao cliente durante o horario comercial normal

O Suporte ao Oracle Java Development Tools nao inclui atualizagdes a novas versdes de programas. Limites
contratuais nas remuneracdes de suporte técnico nao se aplicam a esses servigos, a menos que seja declarado
expressamente em contrario no pedido aplicavel.

O suporte ao Oracle Developer Studio Tools estara disponivel para o programa Oracle Developer Studio.

O Suporte ao Oracle Developer Studio Tools consistira em:

e Acesso a correcdes e reparos

e Assisténcia com solicitac6es de servico, 24 horas por dia, 7 dias por semana

e Acesso ao My Oracle Support (sistema de suporte técnico através da Internet, 24 horas por dia, 7 dias por
semana), incluindo a capacidade de fazer solicitacbes de servico online

e Servicos nao técnicos ao cliente durante o horario comercial normal

O Suporte ao Oracle Developer Studio Tools nao incluira atualizacdes a novas versdes de programas ou acesso a
atualizacBes, reparos ou correcdes do Oracle Solaris ou Oracle Linux. Limites contratuais nas remuneragdes de suporte
técnico ndo se aplicam a esse servico, a menos que seja declarado expressamente em contrario no pedido aplicavel.

O Suporte Oracle Application Development Framework Essentials esta disponivel para as versdes do programa
Oracle Application Development Framework (ADF) Essentials.

O Suporte Oracle Application Development Framework Essentials consiste em:

e Acesso a correcoes e reparos

e Assisténcia com solicitacbes de servico, 24 horas por dia, 7 dias por semana

e Acesso ao My Oracle Support (sistema de suporte técnico através da Internet, 24 horas por dia, 7 dias por
semana), incluindo a capacidade de fazer solicitaces de servico online

e Servicos ndo técnicos ao cliente durante o horario comercial normal

O Suporte Oracle Application Development Framework Essentials ndo inclui atualizacbes para novas versoes de

programa. Limites contratuais nas remuneracdes de suporte técnico nao se aplicam a esses servi¢os, a menos
que seja declarado expressamente em contrario no pedido aplicavel.
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A partir de 12 de junho de 2017, as ofertas Java SE Support e Java SE Support para Independent Software Vendors
(“ISVs”) estdo disponiveis apenas para renovagao. Essas ofertas sdo apenas para apoiar a versao de programa
Java SE 7.

Java SE Support e Java SE Support para ISVs consiste em:

o Correcles de erros e de seguranca e atualizagcdes secundarias

e Ferramentas de atualizacdo

e Assisténcia com solicitacdes de servico 24 horas por dia, 7 dias por semana

e Acesso ao My Oracle Support (sistemas de suporte ao cliente através da Internet 24x7), incluindo a
capacidade de fazer solicitacdes de servico online

e Servicos nao técnicos ao cliente durante o horario comercial normal

Essas ofertas estao disponiveis para o seguinte periodo:

Até 30 de abril de 2020

Os servicos descritos acima sdao em apoio das licencas adquiridas separadamente. Correcoes de erros e de
seguranca, e qualquer atualizacdo recebidas como parte dos servicos descritos acima, devem ser fornecidas sob
os termos do respectivo contrato de licencas aceitos por vocé no download e/ou instalacdo do programa Java
SE. Os limites contratuais nas remuneracdes de suporte técnico ndo se aplicam a esses servicos, a menos que
seja declarado expressamente em contrdrio no pedido aplicavel.

O Oracle Java Embedded Development Support estd disponivel para as versées de programa Oracle Java SE
Embedded ou Oracle Java ME Embedded por Bindrio Padrdo. O Oracle Java Embedded Suite Development
Support esta disponivel para o Oracle Java Embedded Suite.

Tanto o Oracle Java Embedded Development Support quanto o Oracle Java Embedded Suite Development
Support consistem em:

e Correcdes de erros e de seguranca e atualizagdes secundarias

e Ferramentas de atualizacdo

e Assisténcia com solicitacdes de servico 24 horas por dia, 7 dias por semana

e Acesso ao My Oracle Support (sistemas de suporte ao cliente através da Internet 24x7), incluindo a
capacidade de fazer solicitacdes de servigo online

e Servicos ndo técnicos ao cliente durante o horario comercial normal

Se vocé adquirir o Oracle Java Embedded Development Support ou Oracle Java Embedded Suite Development
Support, os servicos descritos acima serdo em suporte as licencas adquiridas separadamente. Correcdes de erros
e de seguranca e quaisquer atualizacdes recebidas como parte dos servicos descritos acima, devem ser fornecidas
sob os termos do respectivo contrato de licengas aceitos por vocé no download e/ou instalacdo dos programas
Oracle Java SE Embedded, Oracle Java ME Embedded ou Oracle Java Embedded Suite. Limites contratuais nas
remuneragOes de suporte técnico ndo se aplicam a esses servi¢os, a menos que seja declarado expressamente
em contrario no pedido aplicavel.
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O Oracle Solaris 10 Container Support esta disponivel para o programa Oracle Solaris 10 Container.

O Oracle Solaris 10 Container Support é composto por:

e Acesso as correcdes e aos reparos do Solaris, inclusive aqueles criados durante o Suporte Estendido, se
oferecido

e Assisténcia com solicitagdes de servico, 24 horas por dia, todos os dias

e Acesso ao My Oracle Support (sistema de suporte técnico através da internet, 24 horas por dia, todos os
dias), incluindo a capacidade de fazer solicitacOes de servico online

e Servicos nao técnicos ao cliente durante o horario comercial normal

O Oracle Solaris 10 Container Support ndo inclui atualizaces a novas versdes de programas.

O Suporte para NoSQL Database Community Edition Support esta disponivel para versdes do programa NoSQL
Database Community Edition.

O Suporte para NoSQL Database Community Edition é composto por:

e Acesso a correcdes e reparos

e Assisténcia com solicitagdes de servico, 24 horas por dia, 7 dias por semana

e Acesso ao My Oracle Support (sistema de suporte técnico através da Internet, 24 horas por dia, 7 dias por
semana), incluindo a capacidade de fazer solicitacdes de servico online

e Servicos ndo técnicos ao cliente durante o horario comercial normal

O Suporte para NoSQL Database Community Edition Support ndo inclui atualiza¢cdes para novas versdes do
programa. Limites contratuais nas remuneracdes de suporte técnico ndo se aplicam a esses servi¢os, a menos
que seja declarado expressamente em contrario no pedido aplicavel.

Pacotes de Solicitacdes de Servico sdo disponibilizados aos membros da Rede de Parceiros da Oracle. Pacotes de
Solicitagbes de Servico fornecem suporte técnico via web em pacotes de 10 ou 25 solicitaces de servico, nao
incluem atualizacbes e ndo estdo disponiveis para todos os programas. Entre em contato através de
http://partner.oracle.com para obter informacdes sobre a disponibilidade do programa.

Os Pacotes de Solicitagdes de Servico sao validos por um ano a contar da data de compra. Quaisquer solicitacdes
de servico ndo utilizadas vencerdo (i) no final de tal ano, ou (ii) no vencimento de sua associacdo ao OPN se tal
filiagdo nao for renovada, o que ocorrer antes. O acesso para registrar solicitacdes de servico sera limitado no
momento em que a Ultima solicitacdo de servico for resolvida.

Ao adquirir o Oracle Priority Support em seu pedido, a Oracle fornecera Oracle Priority Support como descrito aqui.

Se vocé adquirir o Oracle Priority Support for Hotel and Food and Beverage em seu pedido, a Oracle fornecerd o
Oracle Priority Support for Hotel and Food and Beverage conforme a descricao_aqui.
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Ao adquirir o Oracle Priority Support Advantage em seu pedido, a Oracle fornecerd Oracle Priority Support
Advantage como descrito aqui.

Ao adquirir o Oracle Priority Support Connected em seu pedido, a Oracle fornecera Oracle Priority Support Connected
como descrito aqui.

Ao adquirir o Oracle Functional Help Desk for Oracle Retail and Hospitality em seu pedido, a Oracle fornecera o
Oracle Functional Help Desk for Oracle Retail and Hospitality como descrito aqui.

Se vocé adquirir qualquer dos servigos Avancados de Suporte ao Cliente a seguir em seu pedido, a Oracle prestara
os servigos conforme a descricao de servico aplicavel no documento Descri¢ées dos Servicos de ACS publicado
em http://www.oracle.com/contracts:

Oracle Priority Support

Oracle Priority Support for Hotel and Food and Beverage

Oracle Priority Support Advantage

Oracle Priority Support Connected

Oracle Functional Help Desk for Oracle Retail and Hospitality

Oracle Retail Store Open Support

Oracle Retail Close Support

CS Oracle Performance Review and Recommendations for Systems and Software
ACS Oracle Configuration Review and Recommendations for Systems and Software
Oracle Standard Software Installation and Configuration for Systems and Software

As Corregdes Criticas para os Negdcios e Atualiza¢des Limitadas para Oracle E-Business Suite estao disponiveis
para Oracle E-Business Suite versao 12.1.3. Se Vocé adquirir as Correcdes Criticas para os Negdcios e Atualiza¢des
Limitadas para Oracle E-Business Suite em seu pedido, a Oracle fard esforcos comercialmente razoaveis para
fornecer o seguinte por um ano calenddrio:

e Correcoes de cddigo, correcdes de dados e/ou solucdes alternativas para solicitacdes de servico de
Severidade 1e Severidade 2 ("SRs")

o Correcgdes e atualizacbes de seguranca criticas periddicas, em um cronograma determinado pela Oracle,
fornecidas exclusivamente a critério da Oracle para problemas que tenham o potencial de causar um risco
comercial de Severidade 1ou Severidade 2.

e Localizagbes do produto para o ano contratual aplicavel, fornecidas a critério da Oracle, limitadas a
atualizacOes legislativas ou regulamentares com backport a partir do Oracle E-Business Suite versao 12.2,
incluindo o Formulario Tributario 1099 dos Estados Unidos

e AtualizacOes periddicas do imposto sobre folha de pagamento, incluindo atualizagdes no inicio e no final
do ano aplicaveis durante o ano contratual

O escopo deste servico inclui esforcos comercialmente razodveis para fornecer suporte e correcbes para o
aplicativo Oracle E-Business Suite e os componentes e as versdes de tecnologia incorporados na pilha de
tecnologia da camada de aplicativos do Oracle E-Business Suite. Detalhes sobre as versdes e os niveis de patch da
pilha de tecnologia da camada de aplicativos do Oracle E-Business Suite podem ser encontrados no My Oracle
Support em Infrastructure Requirements for Business Critical Fixes and Limited Updates for Oracle E-Business
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Suite 12.1.3 (Doc ID 2647635.1). O suporte para versdes do Oracle Database usadas com o Oracle E-Business Suite

esta sujeito a politicas e cronogramas de suporte padrdo separados para o Oracle Database.

Este servico esta disponivel para os periodos a seguir:

CORRECOES CRITICAS PARA OS

12.1.3 12 de janeiro de 2022 a 31 de 19 de janeiro de 2023 a 31de
dezembro de 2022 dezembro de 2023

As restricOes e limitacOes a seguir se aplicam a:

Seu Oracle E-Business Suite 12.1.3 licenciado deve ter suporte no momento do Suporte e Licenca de
Atualizacao de Software
Exceto quando explicitamente incluido, integracdes, produtos e tecnologias externos usados em
conjunto com o Oracle E-Business Suite sao excluidos e sujeitos a suas prdprias politicas e cronogramas
de suporte padrao
A Oracle se reserva o direito de excluir alguns produtos do Oracle E-Business Suite deste servico. A lista
atual de produtos excluidos esté especificada no My Oracle Support em Products Excluded from Business
Critical Fixes and Limited Updates for Oracle E-Business Suite 12.1.3 (Doc ID 2658179.1)
O ambiente do Oracle E-Business Suite 12.1.3 deve ser atualizado para os niveis minimos de patch,
conforme descrito no My Oracle Support em Minimum Code Level Requirements for Business Critical
Fixes and Limited Updates for Oracle E-Business Suite 12.1.3 (Doc ID 2658189.1)
Quaisquer atualizacdes que exijam alteracdes arquiteturais no aplicativo do Oracle E-Business Suite sao
especificamente excluidas deste servico
As atualizacbes do Oracle E-Business Suite 12.1.3 ndo estarao disponiveis antes das atualizacbes de uma
versdo subsequente do Oracle E-Business Suite (por exemplo, Oracle E-Business Suite versdo 12.2 ou
posterior) e essas atualizacdes terao escopo limitado a recursos disponiveis com a versao subsequente
do Oracle E-Business Suite (por exemplo, Oracle E-Business Suite versao 12.2 ou posterior), excluindo
quaisquer recursos obsoletos
O backport de atualizagbes legislativas ou regulamentares é fornecido a critério da Oracle e sera
limitado a alteracbes arquitetonicamente compativeis com o Oracle E-Business Suite 12.1.3.
As atualizacbes de imposto sobre folha de pagamento ficardo limitadas aos Estados Unidos, Canada e
Reino Unido. Todos os outros paises e jurisdicbes estao especificamente excluidos deste servico, mas
podem estar disponiveis como um servico separado da Oracle, sujeitos a remuneracdes adicionais
O escopo deste servico também exclui especificamente o seguinte:

o Qualquer programa ou aplicativo de terceiros e/ou quaisquer personalizacoes

o Novas certificacbes ou integracdes com outros produtos Oracle ou produtos de terceiros,

incluindo navegadores e sistemas operacionais
o Upgrades funcionais de qualquer tipo, exceto as localizagdes de produto ERP explicitamente
incluidas acima

Se vocé adquirir o Oracle Hospitality Cruise Help Desk and Monitoring em seu pedido, a Oracle fornecera o Oracle
Hospitality Cruise Help Desk and Monitoring como descrito aqui.
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As Correcbes de Severidade 1 e Atualizagbes Legislativas Financeiras para Oracle E-Business Suite estdo
disponiveis para Oracle E-Business Suite versao 11.5.10.

Se vocé adquirir Correcoes de Severidade 1 e AtualizacOes Legislativas Financeiras para Oracle E-Business Suite
em seu pedido, a Oracle fornecera o seguinte (antes chamado de “Suporte de Nivel 17):

e CorrecOes de Severidade 1, atualizagbes de seguranca e atualizacdes para o Formulario Fiscal Americano
1099 dos anos fiscais aplicaveis.

Para o Oracle E-Business Suite 11.5.10, as Corre¢des de Severidade 1e Atualizagbes Legislativas Financeiras para Oracle
E-Business Suite estdo disponiveis no momento por uma remuneracao aos clientes com suporte atual do Suporte e
Licenca de Atualizacdo de Software. Consulte a se¢do de Suporte Vitalicio acima para obter informagdes adicionais.

Este servico esta disponivel para o periodo a seguir:

DISPONIBILIDADE
12 de janeiro de, 2019 a 31 de dezembro de 2019 12 de janeiro de 2020 a 31 de dezembro de 2020

Informacbes sobre Correcdes de Severidade 1 e Atualizagdes Legislativas Financeiras para Oracle E-Business
Suite estdo disponiveis no My Oracle Support (Versoes do E-Business Suite — Perguntas Frequentes da Politica
de Suporte (Doc ID 1494891.1)). As Correcdes de Severidade 1 e Atualizacbes Legislativas Financeiras do Oracle
E-Business Suite serdo fornecidas através do My Oracle Support.

As restricdes e limitacdes a seguir se aplicam:

¢ A Oracle ndo fornecera atualizacbes legislativas financeiras para o Oracle E-Business Suite 11.5.10 antes
ou com escopo maior do que é disponibilizado sob uma versao subsequente do Oracle E-Business Suite
(p.ex., Oracle E-Business Suite versao 12 ou superior).

¢ Devido a mudangas, incluindo de arquitetura, entre uma versdo subsequente do Oracle E-Business Suite
e Oracle E-Business Suite 11.5.10, a Oracle poderd néo fornecer todas as atualiza¢des localizadas para o
Oracle E-Business Suite 11.5.10 que sado disponibilizadas em uma versdo subsequente do Oracle
E-Business Suite.

e O pré-requisito para esses servicos depende do nivel de pré-requisito minimo atual descrito no My Oracle
Support no Centro de Informacdes de Suporte Estendido e Nivel de Correcées Minimo do E-Business
Suite 11.5.10 (Doc ID 1199724.1) e na Politica de Suporte de Correcéo de Erros do Oracle E-Business Suite
(Doc ID 11905034.1).

e Aslimitacdes dos servicos sao descritas nas Configuracdes do E-Business Suite 11.5.10 com Criptografia
SSL/TLS (Doc ID 2193395.1).

e Detalhes sobre o processo de criacao e lancamento das Atualizagdes de Seguranga sao descritos no My
Oracle Support em Opcdes de Cobertura Adicionais do Suporte Sustentado do 11.5.10 E-Business Suite
(Doc ID 1596629.1).

Para adquirir as Correcdes de Severidade 1 e Atualizacoes Legislativas Financeiras para Oracle E-Business Suite
versao 11.5.10, seu programa licenciado Oracle E-Business Suite deve estar sob suporte do Suporte e Licenca de
Atualizacao de Software.

Se vocé renovar as Correcdes de Severidade 1e Atualizac6es Legislativas Financeiras para Oracle E-Business Suite

versdo 11.5.10, a remuneracdo de renovacao para estes servicos sera baseada nas politicas de preco em vigor no
momento da renovac¢do. Os limites contratuais nas remuneracdes de suporte técnico ndo se aplicam a esses
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servicos, a menos que seja declarado expressamente em contrario no pedido aplicavel. As CorrecOes de
Severidade 1 e Atualizagdes Legislativas Financeiras do Oracle E-Business Suite nao estdo sujeitas as politicas de
Restabelecimento declaradas acima.

As Correcgdes de Severidade 1 e Atualizagbes Legislativas Financeiras para Oracle E-Business Suite ndo estdo
disponiveis para todos os programas. Entre em contato com o seu Representante de Vendas da Oracle para obter
informacoes sobre a disponibilidade do programa.

As Atualizaces Fiscais da Folha de Pagamento da PeopleSoft estdo disponiveis para as versdes do programa
PeopleSoft HCM (antes, HRMS) Payroll especificadas na Matriz de Disponibilidade do PeopleSoft HCM Payroll abaixo.

Atualiza¢ées Fiscais da Folha de Pagamento Norte Americana para PeopleSoft

Se vocé comprar Atualiza¢des Fiscais da Folha de Pagamento Norte Americana para PeopleSoft em seu pedido,
a Oracle fornecera um (1) ano de atualizacao fiscal para a versao vigente do programa PeopleSoft HCM Payroll
for North America, incluindo atualizacOes fiscais para tal ano disponibilizadas em janeiro do ano seguinte. As
AtualizacOes Fiscais da Folha de Pagamento Norte Americana para PeopleSoft estdo disponiveis apenas nos
seguintes paises: Estados Unidos, Canadd e Porto Rico.

Atualizagbes Fiscais da Folha de Pagamento do Reino Unido para PeopleSoft

Se vocé comprar Atualizacoes Fiscais da Folha de Pagamento do Reino Unido para PeopleSoft em seu pedido, a
Oracle fornecera um ano fiscal (de abril a abril) de atualizacbes fiscais para a versao vigente do programa
PeopleSoft HCM Payroll para o Reino Unido, incluindo qualquer atualizagao fiscal aplicavel disponibilizada em ate
30 dias apos o término do ano fiscal aplicavel.

Esse servico esta disponivel para os seguintes periodos:

VERSAO DO PROGRAMA DE ATUALIZAGAO DE

HCM Versao 9.0

HCM Versao 9.1

Para adquirir as Atualizac6es Fiscais da Folha de Pagamento Norte Americana para PeopleSoft ou Atualizacoes
Fiscais da Folha de Pagamento do Reino Unido para PeopleSoft, seu programa licenciado PeopleSoft HCM Payroll
deve estar sendo suportado no momento com o Suporte e Licenca de Atualizacdo de Software. As Atualiza¢des
Fiscais da Folha de Pagamento da PeopleSoft serdo entregues através do My Oracle Support.

Limites contratuais nas remuneragdes de suporte técnico ndo se aplicam a esses servicos, a menos que seja

declarado expressamente em contrario no pedido aplicavel. As Atualiza¢des Fiscais da Folha de Pagamento da
PeopleSoft ndo estdo sujeitas as Politicas de Restabelecimento acima.
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As CorrecOes de Severidade 1 e Atualizacdes para o Formulario Fiscal Americano 1099 para PeopleSoft HCM e
FSCM estdo disponiveis para as versoes do PeopleSoft Human Capital Management (HCM) e Financials and
Supply Chain Management (FSCM) identificadas na Matriz de Disponibilidade de Servico abaixo (“PeopleSoft
Enterprise Applications”).

Se vocé adquirir Correcdes de Severidade 1 e Atualizacdes para o Formulario Fiscal Americano 1099 para
PeopleSoft HCM e FSCM no seu pedido, a Oracle fornecera um (1) ano de Correcdes de Severidade 1e atualizagdes
do Formulario Fiscal Americano 1099.

Esse servico esta disponivel para os seguintes periodos:

9.0 12 de janeiro de 2020 a 31de N/A N/A
dezembro de 2020

9.1 12 de janeiro de 2020 a 31de  12de janeiro de 2021a31 12 de janeiro de 2022 a 31
dezembro de 2020 de dezembro de 2021 de dezembro de 2022

Para adquirir esse servico, seus PeopleSoft Enterprise Applications devem ser suportados no momento com a
Licenca e Suporte de Atualizacdo de Software. As Correcdes de Severidade 1 e Atualizacbes para o Formulario
Fiscal Americano 1099 para o PeopleSoft HCM e FSCM serao fornecidas através do My Oracle Support.

As correcdes e atualizagdes das versdes do PeopleSoft HCM e FSCM cobertas por este servico serao limitadas a
funcionalidade fornecida com a versao mais recente do PeopleSoft HCM e FSCM (por exemplo, PeopleSoft HCM
e FSCM versao 9.2) e exclui os recursos obsoletos do produto. Detalhes sobre a funcionalidade descontinuada
podem ser encontrados no My Oracle Support, no documento Lifetime Support Summary for PeopleSoft

Releases (Doc ID 2238983.2). A Oracle ndo fornecera correcdes ou atualizagdes antes ou com um escopo maior
do que o disponibilizado na versao mais recente do PeopleSoft HCM e do FSCM.

Se voceé renovar as Correcdes de Severidade 1 e Atualizagbes para o Formulario Fiscal Americano 1099 para
PeopleSoft HCM e FSCM, sua remuneracao de renovagao para estes servicos serad baseada nas politicas de preco
em vigor no momento da renovacao. Limites contratuais nas remuneragdes de suporte técnico ndo se aplicam a
esses servicos, a menos que seja declarado expressamente em contrario no pedido aplicavel. As Correcoes de
Severidade 1 e Atualizagdes para o Formulario Fiscal Americano 1099 para PeopleSoft HCM e FSCM nao estao
sujeitas as politicas de Restabelecimento declaradas acima.

As Correcdes de Severidade 1e Atualizagdes Legislativas para Campus Solutions estdo disponiveis apenas para o
Oracle PeopleSoft Campus Solutions versao 9.0, excluindo o recurso Campus Mobile que aproveita a plataforma
Oracle Mobile Application Framework (Oracle MAF).

Se vocé adquirir Correcdes de Severidade 1e Atualizacbes Legislativas para Campus Solutions 9.0 em seu pedido,
a Oracle fornecerd um ano corrido dos seguintes itens:

e CorrecOes e/ou solucdes alternativas para correces de bugs de Severidade 1
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e AtualizacOes regulatorias e legislativas dos Estados Unidos fornecidas exclusivamente a critério da Oracle
para areas funcionais, incluindo, entre outros, o seguinte:
o Auxilio Financeiro
o Para SEVIS - Student and Exchange Visitor Information System, alteracbes no
processamento em lote para vistos de estudante (F/M) e visitante de intercambio (J)
o Atualizacbes para o Formulario 1098-T dos anos fiscais aplicaveis
o Relatérios de Beneficios de Veteranos
e Atualizacdes regulatérias e legislativas do Reino Unido, fornecidas exclusivamente a critério da Oracle, para
o programa Higher Education Statistics Agency (HESA) Data Futures dos anos de relatérios aplicaveis
e Para outros paises, atualiza¢des regulatdrias e legislativas especificas ao pais, fornecidas exclusivamente a
critério da Oracle, para os anos de relatdrio aplicaveis
e AtualizacOes de seguranga de problemas que apresentam um risco comercial possivel de Severidade 1,
fornecidas exclusivamente a critério da Oracle

Este servico esta disponivel para a versado e o periodo a seguir:

PEOPLESOFT CAMPUS
SOLUTIONS PROGRAM DISPONIBILIDADE
RELEASE
9.0 12 de janeiro de 2020 a 31de 12 de janeiro de 2021a 31de

dezembro de 2020 dezembro de 2021

Para adquirir as Correcbes de Severidade 1 e Atualiza¢des Legislativas para Campus Solutions 9.0, seu programa
Oracle Campus Solution licenciado deve ter o suporte do Suporte e Licenca de Atualizacdo de Software e deve
ser, no minimo, no PeopleTools 8.55 Codeline and Bundle 55. As Correcdes de Severidade 1 e Atualizagdes
Legislativas do PeopleSoft Campus Solutions 9.0 serao fornecidas por meio do My Oracle Support.

Se vocé renovar as Correcbes de Severidade 1 e Atualizacdes Legislativas do Campus Solutions 9.0, sua
remuneracao de renovacdo para estes servicos sera baseada nas politicas de preco em vigor no momento da
renovacao. Os limites contratuais nas remuneragdes de suporte técnico nao se aplicam a esses servigos, a menos
que seja declarado expressamente em contrario no pedido aplicavel.

As Atualizagdes Fiscais da Folha de Pagamento para Oracle JD Edwards estdo disponiveis para as versdes do
programa Oracle JD Edwards EnterpriseOne especificadas na Matriz de Disponibilidade abaixo.

Se vocé adquirir AtualizacOes Fiscais da Folha de Pagamento Norte Americana para Oracle JD Edwards
EnterpriseOne em seu pedido, a Oracle fornecera um ano calendario das atualizacOes fiscais de folha de
pagamento dos EUA e/ou Canadd para a versao do programa Oracle JD Edwards EnterpriseOne aplicavel para a
Ameérica do Norte. As Atualizacbes Fiscais da Folha de Pagamento para Oracle JD Edwards EnterpriseOne estdo
disponiveis apenas nos seguintes paises da América do Norte: Estados Unidos e Canada. As atualizacOes fiscais
da folha de pagamento norte americana para Porto Rico ndo estdo incluidas.
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Este servico esta disponivel para o periodo a seguir:

9.0 1° de dezembro de 2018 a 31de 12 de janeiro de 2020 a 31de
dezembro de 2019 dezembro de 2020

9.1 1° de abril de 2020 a 31 de 12 de janeiro de 2021 a 31 de
dezembro de 2020 dezembro de 2021

Para adquirir as AtualizacOes Fiscais da Folha de Pagamento Norte Americana para Oracle JD Edwards
EnterpriseOne, seus aplicativos Oracle JD Edwards EnterpriseOne devem estar sob suporte do Suporte e Licenca
de Atualizacao de Software. As Atualizacdes Fiscais da Folha de Pagamento Norte Americana para Oracle JD
Edwards EnterpriseOne serdo entregues através do My Oracle Support.

Se vocé renovar as Atualizacoes Fiscais da Folha de Pagamento Norte Americana para Oracle JD Edwards
EnterpriseOne, sua remuneracdo de renovacao para estes servicos sera baseada nas politicas de preco em vigor
no momento da renovacao. Os limites contratuais nas remuneracdes de suporte técnico ndo se aplicam a esses
servicos, a menos que seja declarado expressamente em contrario no pedido aplicavel.

As Correcoes de Severidade 1 e Atualizages de Formulario Fiscal para Oracle JD Edwards EnterpriseOne estdo
disponiveis para as versdes do programa Oracle JD Edwards EnterpriseOne especificadas na Matriz de
Disponibilidade abaixo.

Se vocé adquirir Correcoes de Severidade 1 e Atualizacbes de Formulario Fiscal para Oracle JD Edwards
EnterpriseOne em seu pedido, a Oracle fornecera um ano calendario de:

o Correcdes e/ou solugdes alternativas para solicitacdes de servigo de Severidade 1

¢ Atualizacbes para o Formulario Fiscal Americano 1099 dos anos fiscais aplicaveis

o Atualizacdes para o Formulario Fiscal T5018 do Canada dos anos fiscais aplicaveis

e As atualizacOes de seguranca serdo fornecidas exclusivamente a critério da Oracle para problemas que
apresentam potencialmente um risco comercial de Severidade 1

Este servico esta disponivel para o periodo a seguir:

9.0 1 de dezembro de 2018 — 31 de 12 de janeiro de 2020 - 31de
dezembro de 2019 dezembro de 2020

9.1 1@ de abril de 2020 - 31 de dezembro 12 de janeiro de 2021- 31de
de 2020 dezembro de 2021

Para adquirir as Correcdes de Severidade 1 e Atualizacdes de Formulario Fiscal do Oracle JD Edwards
EnterpriseOne, seus aplicativos Oracle JD Edwards EnterpriseOne devem estar sob suporte do Suporte e Licenca
de Atualizacdo de Software. Vocé deve executar uma versdo das Ferramentas da JDE que ndo se encaixam no
Suporte Sustentado e manter todas as atualizacdes de seguranca pertinentes associadas a sua versdo das
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Ferramentas da JDE. As Corre¢des de Severidade 1 e Atualizagdes de Formulario Fiscal do Oracle JD Edwards
EnterpriseOne serao entregues através do My Oracle Support.

Se vocé renovar as Correcdes de Severidade 1 e Atualizacées de Formulario Fiscal do Oracle JD Edwards
EnterpriseOne, sua remuneracdo de renovacdo para estes servigos sera baseada nas politicas de preco em vigor
no momento da renovacdo. Os limites contratuais nas remuneracées de suporte técnico nao se aplicam a esses
servicos, a menos que seja declarado expressamente em contrario no pedido aplicavel.

O Oracle Market-Driven Support para Oracle Database 11g Release 2 esta disponivel para Oracle Database
Enterprise Edition Release 11.2.0.4. para os periodos a seguir:

ORACLE MARKET- WORKSHOP DE DISPONIBILIDADE
DRIVEN SUPPORT PLANEJAMENTO (Veja as limitagdes abaixo)
PARA ORACLE DE UPGRADES
DATABASE 11GR2
Pequeno, médio, Incluido
grande 19 de janeiro de 2021 — 31 de dezembro de 2021 '
12 de janeiro de 2022 — 31 de dezembro de 2022
Economia Nao incluido
12 de janeiro de 2021 — 31 de dezembro de 2021 '

10 Suporte Estendido termina em 31 de marco de 2021

Se vocé comprar o Oracle Market-Driven Support para Oracle Database 11g Release 2, a Oracle fornecera o
seguinte para o numero de bancos de dados 11.2.0.4 de produgao identificados em seu pedido:

1. Correcoes de Severidade 1 e corre¢des de seguranca critica para banco de dados de produgao 11.2.0.4 e
bancos de dados de nao producgao 11.2.0.4 para apoiar os requisitos de teste, da maneira a seguir:
a. Solucgoes alternativas e/ou correcdes de solicitagdes de servico de Severidade 1(“SRs”) fornecidas
pela Oracle por meio do My Oracle Support em esforcos comercialmente razoaveis.
b. As correcOes e atualizacdes de seguranca criticas periédicas, em um cronograma determinado
pela Oracle, fornecidas exclusivamente a critério da Oracle para problemas que tenham o
potencial de causar um risco comercial de Severidade 1 e sujeitas as limitacoes definidas abaixo.
2.  Um workshop de planejamento de atualizacao de banco de dados (“Workshop”) que inclui:
a. Duas sessbes remotas para apresentar uma visao geral dos novos recursos incluidos no Oracle
Database Release 19c ou superior, que é coberto pela Licenca e Suporte de Atualizagdo de
Software; e
b. Orientacao e aconselhamento remotos da Oracle com relacdo a preparacdo e ao planejamento da
Sua atualizacdo do Banco de Dados da Oracle, limitada a 4 participantes nomeados por Vocé.
3. Um Gerente Técnico de Contas (TAM) que atua como um ponto de contato de escalonamento para
assisténcia com o download e os problemas de instalacao da correc¢ao.

O Oracle Market-Driven Support for Oracle Database 11g Release 2 estd sujeito as limitagdes e exclusdes a seguir:

1. Seu Oracle Database 11.2.0.4 deve ter suporte no momento do Suporte e Licenca de Atualizacdo de
Software.
2. O suporte é limitado ao Oracle Database e exclui explicitamente o seguinte:
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a. Qualquer outro programa da Oracle, incluindo, entre outros, Fusion Middleware, produtos Java
(inclusive Java integrado ao Oracle Database), Oracle Applications, SQL Developer, Audit Vault,
Database Firewall, TimesTen e MySQL;

b. Atualizac6es funcionais de qualquer tipo, problemas associados a Software de Terceiros e/ou
certificagbes com novas versdes;

c. Componentes integrados no banco de dados da Oracle que dependem de versdes de produtos
Java sem suporte;

d. Atualizacbes e qualquer criptografia relacionada a funcionalidade, incluindo, entre outros,
Transport Layer Security (TLS), criptografia de rede e outras formas de comunicagao segura.

3. O suporte esta disponivel apenas nas seguintes plataformas:

a. Nao-PaaS:

i. Linux x86 (32 bit e 64 bit)

ii. Solaris x86-64 (64 bit)

iii. Solaris SPARC (64 bit)

iv. IBM AIX on Power Systems (32 bit e 64 bit)
v. IBM Linux on System Z (ZLinux)

vi. HP-UX Itanium, HP-UX PA RISC (64 bit)
vii. Windows x86 (64 bit)

viii. Oracle ExaData

b. PaaS:
i. Oracle Database Cloud Services on Oracle Cloud Infrastructure (OCI)
ii. Oracle Database Cloud Services on Oracle Cloud@Customer
iii. Oracle Exadata Cloud Service on OCI
iv. Genl Oracle Exadata Cloud@Customer
v. Gen2 Oracle Exadata Cloud@Customer

4. Qualquer plataforma ndo suportada especificamente, como indicado na se¢@o 4.a ¢ 4.b acima, esta
excluida, inclusive Oracle Database Cloud Service on OCI-Classic, Oracle Exadata Cloud Service
on OCI-Classic e Oracle SuperCluster, entre outras.

A Oracle oferece os servicos de suporte Oracle Linux aos clientes, independentemente de utilizarem ou néo
programas da Oracle. Para obter informacdes sobre os servicos disponiveis, consulte as Politicas de Suporte do
Oracle Linux e do Oracle VM disponiveis em http://www.oracle.com/support/policies.html.

A Oracle oferece os servigcos de suporte para Oracle VM aos clientes, independentemente de utilizarem ou nao
programas da Oracle. Para obter informagdes sobre os servigos disponiveis, consulte as Politicas de Suporte do
Oracle Linux e do Oracle VM disponiveis em http://www.oracle.com/support/policies.html.

Se vocé adquiriu servicos de suporte para Programas Oracle Utilities Live Energy Connect em seu pedido antes
de 3 de agosto de 2020, a Oracle fornecera os servicos conforme a descricao nas Politicas de Suporte Técnico
para Software da Oracle para Programas Oracle Utilities Live Energy Connect. Se seu pedido de servicos de
suporte para Programas Oracle Utilities Live Energy Connect for realizado apds 3 de agosto de 2020, a menos
que declarado de outra forma em seu pedido, a Oracle fornecera esses servicos conforme a descri¢ao nas Politicas
de Suporte Técnico para Software da Oracle vigentes no momento.
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6. SISTEMAS DE SUPORTE AO CLIENTE ATRAVES DA INTERNET

O My Oracle Support é o site de suporte ao cliente da Oracle para suporte a software. O acesso ao My Oracle
Support é regido pelos Termos de Uso do Portal de Suporte da Oracle publicados na pagina web do My Oracle
Support. Os Termos de Uso do Portal de Suporte da Oracle estdo sujeitos a alteragdes a critério da Oracle. O
acesso ao My Oracle Support fica limitado aos seus contatos técnicos designados.

Os seguintes programas Oracle nao sdo atualmente suportados pelo My Oracle Support: Phase Forward (ou seja,
InForm, InForm CRF Submit, Central Designer, Central Coding, Clinical Development Center, Clintrial, Empirica
(Gateway, Inspections, Signal, Study, Topics, Trace) e LabPas), Nimbula e MS CRM (para MICROS Systems).

Para suporte ao cliente pela internet para os programas Phase Forward listados acima, consulte a pagina de
Suporte de Licenca de Ciéncias Bioldgicas.

O acesso a Oracle Unbreakable Linux Network estara incluido no Suporte e Licenca de Atualizacdo de Software
para o programa Audit Vault and Database Firewall (anteriormente, os programas Database Firewall e Database
Firewall Management Server).

7. FERRAMENTAS UTILIZADAS PARA PRESTAR SERVICOS DE SUPORTE
TECNICO

A Oracle podera disponibilizar ferramentas de colaboracdo (tais como ferramentas que permitem que a Oracle,
sob seu consentimento, acesse seu sistema de computador (por exemplo, Oracle Web Conferencing)) e
ferramentas de software (tais como ferramentas para auxiliar na coleta e transmissao de dados de configuracao
(por exemplo, Oracle Configuration Manager)) para auxiliar na resolucdo de problemas. As ferramentas sao
licenciadas sob os Termos de Uso do Portal de Suporte da Oracle e podem estar sujeitas a termos adicionais
fornecidos com as ferramentas. Algumas ferramentas sdo destinadas a coletar informacdes referentes a
configuragdo do seu ambiente de computador (“dados das ferramentas”) e ndo acessardo, coletardo, nem
armazenarao qualquer informacdo pessoalmente identificavel (com excecdo de informacdes de contato de
suporte técnico) ou arquivos de dados comerciais existentes em seu ambiente de computador. Ao usar as
ferramentas, vocé consente com a transmissao de seus dados da ferramenta para a Oracle para efeitos de
fornecimento de servicos de suporte técnico reativo e proativo. Além disso, os dados das ferramentas podem ser
usados pela Oracle para auxilid-lo a administrar seu portfélio de produtos Oracle, para conformidade de servicos
e licencas e para ajudar a Oracle a melhorar as ofertas de produtos e servicos.

Algumas das ferramentas podem ter sido criadas para se conectar automaticamente ou periodicamente e vocé
podera nao receber uma notificacdo individual a cada conexdo. Vocé é responsavel pela manutencao do gateway
de telecomunicacdao por meio do qual as ferramentas comunicam os seus dados para a Oracle. O uso das
ferramentas é voluntario; no entanto, a recusa em usar as ferramentas pode impedir que a Oracle forneca servigos
de suporte técnico a vocé.

Mais detalhes sobre algumas das ferramentas atuais que a Oracle usa para fornecer servicos de suporte técnico,
os dados coletados e como estes dados sdo usados, estdo descritos em Praticas Globais de Seguranca no Suporte
ao Cliente e no My Oracle Support. Também é possivel entrar em contato com seu representante de vendas da
Oracle ouligar para o escritdrio de Assisténcia Técnica local para obter mais detalhes relacionados as ferramentas
e a disponibilidade.
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Se a Oracle declarar expressamente na documentacao das ferramentas, politicas de suporte técnico, pedido ou
arquivo “read me”, que uma ferramenta é fornecida sob os termos de licenca em separado (“Termos em
Separado”), entdo os Termos em Separado regerdo seu acesso e uso da ferramenta. Softwares incorporados de
terceiros, ou softwares de terceiros, licenciados sob Termos em Separado (por exemplo, Mozilla e LGPL), podem
ser necessarios para acessar ou executar as ferramentas de acordo com documentacao das ferramentas ou
arquivos “read me”. Seus direitos para usar uma ferramenta ou licenca de software sob Termos em Separado nao
serdo restringidos ou modificados em nenhuma hipétese por seu contrato com a Oracle.

8. PRATICAS GLOBAIS DE PROTECAO DE DADOS NO SUPORTE AO CLIENTE

Na medida em que vocé oferece informacdes pessoais a Oracle como parte da provisao de servicos de suporte
técnico, a Oracle cumprird o seguinte:

e A Politica de Privacidade dos Servicos da Oracle, disponivel em
https://www.oracle.com/legal/privacy/services-privacy-policy.html; e

e Aversao aplicavel do Contrato de Processamento de Dados da Oracle para Servicos da Oracle, disponivel em
https://www.oracle.com/corporate/contracts/cloud-services /contracts.html#data-processing

No fornecimento de servigos de suporte técnico, a Oracle também cumprira as prote¢cdes administrativas, fisicas,
técnicas e outras protecdes aplicaveis, descritas nas Praticas Globais de Protecdo ao Suporte do Cliente da
Oracle. As Praticas Globais de Seguranca no Suporte ao Cliente estdo sujeitas a alteracoes a critério da Oracle. No
entanto, a Oracle ndo reduzird substancialmente o nivel de seguranca especificado nas Praticas Globais de
Seguranca no Suporte ao Cliente durante o periodo de servicos desses servicos de suporte técnico. Vocé é
aconselhado a examinar as Praticas Globais de Protecao ao Suporte do Cliente, ocasionalmente. Para visualizar
as alteracbes que foram feitas, consulte a Declaracao de Alteracdes (PDF).

Observe que os servicos de suporte técnico nao sao projetados para acomodar controles especiais de seguranca
ou privacidade que podem ser exigidos ao armazenar e processar certos tipos de dados sensiveis. Ndo envie
nenhum dado sensivel, como informacdes de salde protegidas ou dados de cartdao de pagamento, que exige
controles de seguranca e privacidade maiores ou diferentes dos especificados nas Praticas Globais de Protecao
ao Suporte do Cliente. Informagdes sobre como remover dados sensiveis de seu envio estao disponiveis em My
Oracle Support em Doc ID 1227943.1.

N&o obstante a restricdo acima, se vocé quiser enviar informacgdes pessoais sujeitas a Lei de Protecao de Dados
Europeia Aplicavel (conforme a definicdo do termo no Contrato de Processamento de Dados da Oracle para
Servicos da Oracle) ou informacdes de saude protegidas (“PHI”) sujeitas ao Health Insurance Portability and
Accountability Act (“HIPAA”, Lei de Responsabilidade e Portabilidade de Seguros de Saude) a Oracle como parte
dos servicos de suporte técnico recebidos, vocé deve:

e Para PHI, firmar um contrato de associado comercial do HIPAA (conforme aplicavel) com a Oracle que
referencie e abranja especificamente seus servicos de suporte técnico;

e Enviar informacgdes pessoais sujeitas a Lei de Protecdo de Dados Europeia Aplicavel ou PHI apenas em
anexos de solicitacdo de servico no portal do cliente do My Oracle Support;

¢ Nao incluir nenhuma informacdo pessoa sujeita a Lei de Protecdo de Dados Europeia Aplicavel ou PHI
no corpo das solicitacdes de servico; (exceto as informacdes de contato exigidas para a Oracle responder
a solicitacao de servico);

¢ Ao ser solicitado pelo My Oracle Support, indicar que o anexo de solicitacao de servico pode conter
informacgdes pessoais sujeitas a Lei de Protecdo de Dados Europeia Aplicavel ou PHI (também pode ser
designada como “Dados Pessoais da EEA” no My Oracle Support) ou PHI.
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9. DEFINICOES DE SEVERIDADE

Solicitagbes de servi¢o para todos os programas Oracle suportados podem ser enviadas por vocé através de
sistemas de suporte ao cliente da Oracle através da Internet ou telefone. O nivel de severidade da solicitacao de
servico sera definido por vocé e pela Oracle e devera se basear nas definicbes especificadas abaixo.

Severidade 1

Seu uso de producdo dos programas suportados é interrompido ou tdo severamente afetado que vocé nao
consegue continuar trabalhando de modo razoavel. A perda do servigo é total. A operacao é essencial para o
negdcio e trata-se de uma emergéncia. Uma solicitacdo de servico Severidade 1tem uma ou mais das seguintes
caracteristicas:

¢ Dados corrompidos

¢ Uma funcao critica documentada nao esta disponivel

e O sistema trava indefinidamente, causando demoras inaceitdveis ou indefinidas para recursos ou
respostas

e O sistema falha repetidamente apos tentativas de reinicializagao

Esforcos razoaveis serdo envidados para responder as solicitacbes de servico de Severidade 1 no prazo de
uma (1) hora. Para os esforcos de resposta associados ao Suporte Premier para Oracle Communications Network
Software e Suporte Sustentado e Suporte da Oracle Communications Network, consulte Suporte Premier e
Sustentado para Oracle Communications Network e Suporte Sustentado e Suporte da Oracle Communications
Network, acima.

Exceto onde especificado em contrdrio, a Oracle fornece suporte 24 horas para solicitacbes de servico de
Severidade 1 para programas suportados (a OSS trabalhara 24x7 até que o problema seja resolvido) quando vocé
permanece ativamente envolvido com a OSS trabalhando para encontrar uma resolucao para sua solicitacdo de
servico de Severidade 1. Vocé devera informar a OSS um contato durante esse periodo de 24x7, seja no local ou
por telefone, para auxiliar na coleta de dados, testes e aplicacao de correcdes. Vocé devera determinar o grau de
severidade com muita atencdo, para que as situacdes de Severidade 1 validas possam receber a atencao
necessaria por parte da Oracle.

Severidade 2
A perda do servico é significativa. Funcionalidades importantes nao estao disponiveis, com nenhuma solucéo
alternativa aceitavel; no entanto, a operacao pode continuar de forma limitada.

Severidade 3
A perda do servico € pequena. O problema gera inconvenientes que podem exigir uma solucao alternativa para
restaurar a funcionalidade.

Severidade 4
Vocé solicita informacdes, melhorias ou esclarecimentos da documentacdo relativa ao seu software, mas nao ha
impacto na operacao do mesmo. Nao ha perda de servico. O resultado ndo impede o funcionamento do sistema.

10. TERMOS ESPECIFICOS DE SUPORTE HYPERION E AGILE

Para pedidos feitos com base em um contrato master Hyperion ou com base em um contrato master da Agile, os
termos abaixo se aplicam no que se referem aos servigos de suporte que vocé adquiriu.
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Garantias, Ressalvas e Recursos Exclusivos

A Oracle garante que os servicos de suporte técnico serdo prestados de maneira profissional e consistente com
os padroes do setor. Vocé devera notificar a Oracle sobre quaisquer problemas na garantia dos servigos de
suporte técnico, no prazo de 90 dias, a contar da data da prestacdo dos servicos de suporte técnico deficientes.

PARA QUALQUER VIOLAGCAO DAS GARANTIAS ACIMA, SEU RECURSO EXCLUSIVO, E A RESPONSABILIDADE
INTEGRAL DA ORACLE SERA A REEXECUGCAO DOS SERVICOS DE SUPORTE TECNICO CONSIDERADOS
DEFICIENTES OU, SE A ORACLE NAO PUDER CORRIGIR SUBSTANCIALMENTE UMA VIOLACAO DE FORMA
COMERCIALMENTE RAZOAVEL, VOCE PODERA RESCINDIR OS SERVICOS DE SUPORTE TECNICO E REAVER AS
REMUNERACOES PAGAS A ORACLE PELOS SERVICOS DE SUPORTE TECNICO DEFICIENTES.

NA MEDIDA PERMITIDA POR LEI, ESTAS GARANTIAS SAO EXCLUSIVAS E NAO EXISTEM OUTRAS
GARANTIAS OU CONDICOES EXPRESSAS OU IMPLICITAS, INCLUINDO GARANTIAS OU CONDICOES DE
COMERCIABILIDADE E DE ADEQUACAO A DETERMINADO FIM.

Limitacao de Responsabilidade

NENHUMA DAS PARTES SERA RESPONSAVEL POR QUAISQUER DANOS INDIRETOS, INCIDENTAIS,
ESPECIAIS, PUNITIVOS OU EMERGENTES, OU QUAISQUER LUCROS CESSANTES, PERDAS DE DADOS OU
USO DE DADOS. A RESPONSABILIDADE MAXIMA DA ORACLE POR QUAISQUER DANOS DECORRENTES OU
RELACIONADOS AO SEU PEDIDO, SEJA CONTRATUAL OU EXTRACONTRATUAL, OU DE OUTRA FORMA,
LIMITAR-SE-A AO VALOR DAS REMUNERACOES PAGAS A ORACLE NO SEU PEDIDO E, SE TAIS DANOS
FOREM RESULTADO DO SEU USO DOS SERVICOS DE SUPORTE TECNICO, ESSA RESPONSABILIDADE
LIMITAR-SE-A AS REMUNERACOES PAGAS A ORACLE PELOS SERVICOS DE SUPORTE TECNICO
DEFICIENTES QUE DERAM ORIGEM A RESPONSABILIDADE.

Para pedidos feitos com base em um contrato master da Hyperion, os termos abaixo se aplicam no que se referem
aos servicos de suporte que vocé solicitou.

Confidencialidade

Em virtude da sua aquisi¢do, as partes poderdo ter acesso a informacdes que sejam confidenciais entre elas
(“informacdes confidenciais”). Ambas as partes concordam em divulgar somente as informacdes necessarias
para o cumprimento das obrigacoes assumidas conforme a sua aquisicao. As informacdes confidenciais devem
estar limitadas aos termos e precos da sua solicitacdo, e a todas as informacdes claramente identificadas como
confidenciais no momento da divulgacao.

Informagdes Confidenciais de uma das partes ndo incluirdo informagdes que: (a) sejam ou se tornem parte do
dominio publico sem acdo ou omissao da outra parte; (b) estavam na posse legitima da outra parte antes da
divulgacdo e que ndo tenham sido obtidas pela outra parte direta ou indiretamente da parte divulgadora; (c) sdo
legitimamente divulgadas a outra parte por uma terceira parte sem restricao sobre a divulgacao; ou (d) sejam
desenvolvidas independentemente pela outra parte.

Ambas as partes concordam em manter em confidencialidade as informacdes confidenciais da outra parte por
um prazo de trés anos contados da data da divulgacdo. Ambas as partes concordam ainda em divulgar
informacodes confidenciais apenas aqueles funcionarios ou agentes que estejam obrigados a protegé-las contra
divulgacdo nao autorizada. Nada devera impedir qualquer uma das partes de divulgar os termos ou precos
previstos no pedido em qualquer processo judicial decorrente ou relacionado com o pedido, ou de divulgar as
informacoes confidenciais a uma autoridade governamental federal ou estadual, conforme exigido por lei.
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11. INFORMACOES DE CONTATO

Os nimeros de telefone e informagdes de contato estao disponiveis na pagina de suporte da Oracle localizada aqui.
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1. VISAO GERAL

Salvo disposicao em contrario, estas Politicas de Suporte de Hardware e Sistemas se aplicam ao suporte técnico
de todas as linhas de produtos de servidor, armazenamento, rede e pontos de venda da Oracle.

“Vocé” e “seu/sua/seus/suas” referem-se ao individuo ou a entidade que solicitou o suporte técnico da Oracle
ou de um distribuidor autorizado da Oracle.

Para os softwares de sistema operacional da Oracle, o suporte técnico é prestado para os problemas (incluindo
problemas criados por vocé) que sejam passiveis de demonstracao nas versoes atualmente suportadas do
sistema operacional, executado sem quaisquer alteracbes e em uma configuracdo de hardware certificada,
conforme especificado em seu pedido ou na documentacao do programa. Todas as corre¢des, conserto de erros
e outros coédigos recebidos da Oracle como parte dos servicos de suporte devem ser fornecidos sob os termos do
contrato de licenca adequado que vocé aceitou ao baixar e/ou instalar os programas do sistema operacional.

O suporte técnico associado ao Oracle Linux e ao Oracle VM também pode incluir o direito de usar certos
softwares ou ferramentas adicionais durante o periodo de suporte pelo qual remuneracdes para os servicos de
suporte foram pagas. Os termos de licenca de tais softwares e ferramentas, além de quaisquer limitaces
associadas a eles, serao referenciados na documentacdo do programa para Oracle Linux e/ou Oracle VM. A
documentacao do programa também inclui uma lista de programas adicionais que sao suportados sob cada nivel
do Suporte Técnico Oracle para Sistemas. A documentacdo do programa esta disponivel em
www.oracle.com/documentation.

Para receber o suporte técnico fornecido pela Oracle Support Services (“OSS”), como descrito na secao Niveis
de Suporte Técnico da Oracle para Sistemas abaixo, vocé deve: (i) fornecer o nUmero de série a Oracle e/ou outras
informac6es de identificacdo e direito de todos os equipamentos de armazenamento e servidor e/ou produtos
de ponto de venda fabricados pela ou para a Oracle e vendido pela Oracle (seja diretamente ou através de um
distribuidor autorizado da Oracle) (“sistema de hardware”) da forma especificada pela Oracle; e (ii) pagar uma
remuneracao de suporte técnico. Um sistema de hardware que atende a esses dois requisitos e sob contrato para
receber suporte técnico é referenciado como um “sistema de hardware coberto”. Componentes e opgoes
adquiridos separadamente da Oracle do equipamento original estdo incluidos na definicdo de sistema
de hardware para efeitos de determinacdo da remuneragdo de suporte técnico. A Oracle envidara esforcos
comerciais razoaveis para fornecer o servico de suporte técnico conforme descrito abaixo.

Para que a Oracle forneca suporte técnico para o hardware realocado fora do pais de entrega original, & necessaria
uma notificacao de realocacao de hardware (a menos que o pais de entrega original esteja na Unido Europeia e o
hardware seja realocado dentro da Unido Europeia). Para fornecer uma notificacdo de realocacao de hardware, é
necessario enviar um Formulario de Realocacdo de Hardware preenchido, que pode ser encontrado aqui. Se o
pais de entrega original estiver na Unido Europeia e o hardware for realocado dentro da Unidao Europeia, ndo sera
necessaria uma notificacao. No entanto, vocé podera optar por enviar um Formulario de Realoca¢do de Hardware
preenchido para facilitar a prestacdo do suporte técnico. O hardware realocado tera direito ao suporte técnico
disponivel no pais para o qual o hardware é realocado.

Se seu contrato prever qualquer servico de suporte técnico no local, vocé deve oferecer uma area de trabalho
segura e saudavel para todos os recursos da Oracle que prestam servicos de suporte técnico em seu local (p.ex.,
uma area de trabalho livre de perigos reconhecidos que causem, ou possam causar, morte ou lesdes corporais
graves, uma area de trabalho com ventilacao adequada, niveis de concentracdo de oxigénio legalmente
aceitaveis, niveis de ruido aceitaveis para os recursos que prestam servicos de suporte técnico no espaco de
trabalho e estacdes de trabalho ergonomicamente corretas, etc.).

Além disso, devido as incertezas da evolugdo da situacdo com a COVID-19, todos os recursos da Oracle que
prestam servicos de suporte técnico no local devem ter permissao e serem capazes de prestar tais servicos,
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levando em consideracao as leis e os regulamentos aplicaveis, incluindo aqueles referentes a sauide, a seguranca
e a mobilidade (seja no local de prestacao do servigo e/ou local da equipe). Se o fornecimento de servigos no local
for afetado negativamente devido as circunstancias relacionadas ou decorrentes da situagcao da COVID-19, vocé
concordard em cooperar com a Oracle de boa-fé para revisar tal impacto e, se necessario, corrigir planos de
recurso, planos de trabalho, especificacbes de servico, programacdes e outros semelhantes, inclusive a
possibilidade de implantar uma infraestrutura (ex.: VPN) para permitir prestagao dos servicos remotos. Para evitar
duvidas, esta disposicao nao afeta negativamente os direitos e as obrigacdes de terceiros sob a clausula de forca
maior do contrato aplicavel.

As obrigacoes da Oracle sob essas Politicas de Suporte de Sistemas e Hardware nao se aplicam a nenhum problema
de funcionamento em um sistema de hardware que poderia ter sido evitado se vocé incorporasse ou implementasse
uma atualizacdo de hardware ou software integrado ou qualquer solucao alternativa fornecida anteriormente pela
Oracle de forma a corrigir o problema, nem a um sistema de hardware que tenha sido (i) modificado, alterado ou
adaptado sem o consentimento por escrito da Oracle (incluindo modificacdo ou remocao da etiqueta de nimero de
série da Oracle no hardware); (i) usado de maneira abusiva ou de outra maneira que nao esteja de acordo com a
documentacao pertinente; (iii) reparado por qualquer terceiro de forma a ndo cumprir com as normas de qualidade
da Oracle; (iv) instalado incorretamente por qualquer terceiro que ndo seja a Oracle ou um parceiro de instalagao
certificado da Oracle; (v) utilizado com equipamento ou software ndo abrangido pela oferta de servico, na medida
em que os problemas sejam atribuiveis a essa utilizacdo; (vi) realocado, na medida em que esses problemas sejam
atribuidos a tal realocacao; (vii) usados direta ou indiretamente no apoio a atividades proibidas pelos regulamentos
de exportacaéo dos EUA ou de outro pais; (viii) usado por partes que aparecem na lista mais recente de exclusao de
exportacdo dos EUA,; (ix) realocado a paises sujeitos a embargo ou restricbes comerciais dos EUA; ou (x) utilizado
remotamente para facilitar quaisquer atividades nos paises referidos na secao (ix) acima; ou (xi) adquirido de
qualquer entidade diferente da Oracle ou de um distribuidor Oracle autorizado.

A Oracle podera usar subcontratados para realizar o suporte técnico e garante a qualidade do trabalho do
subcontratado de acordo com os termos de garantia do seu contrato com a Oracle.

A Oracle prestara servigos de suporte de acordo com a politica de privacidade do servico da Oracle disponivel no
endereco https://www.oracle.com/legal/privacy/services-privacy-policy.html e com as Praticas Globais de
Seguranca no Suporte ao Cliente, conforme a referéncia abaixo.

Estas Politicas de Suporte Técnico estdo sujeitas a alteracdes a critério da Oracle; no entanto, as alteracdes na politica
da Oracle nao resultardo em uma reducdo substancial do nivel dos servigos prestados para o sistema de hardware
durante o periodo de suporte (abaixo definido) com relacdo as remuneracées de suporte técnico que foram pagas.

Para ver uma comparacdo dessas Politicas de Suporte de Hardware e Sistemas da Oracle e a versao anterior das
Politicas de Suporte de Hardware e Sistemas da Oracle, consulte a Declaracao de Alteracdes (PDF) em anexo.

2. TERMOS DE SUPORTE

As remuneracdes de suporte técnico serdo devidas e deverdo ser pagas anualmente antes do periodo de suporte,
salvo disposicdo em contrario no pedido pertinente ou contrato de plano de pagamento, de financiamento ou de
leasing pertinente com a Oracle ou uma afiliada da Oracle (“plano de pagamento”). O seu pagamento, ou
compromisso de realizar o pagamento, é necessario para processar seu pedido de suporte técnico com a Oracle
(por exemplo, ordem de compra, pagamento efetivo ou outro método de pagamento aprovado). Uma fatura s6
sera emitida apds o recebimento do seu compromisso de realizar o pagamento e sera enviada para um uUnico
endereco de cobranca indicado por vocé. A falta de pagamento resultarad na rescisdo dos servicos de suporte
técnico. O suporte técnico sera prestado de acordo com os termos do pedido sob o qual ele foi adquirido; no
entanto, as remuneragdes de suporte técnico devidas sob um plano de pagamento vencem e devem ser pagas
de acordo com os termos e condi¢des de tal plano de pagamento.
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O suporte técnico comeca a vigorar a partir da data de entrega do hardware, salvo disposicdo em contrario em seu
pedido. Salvo disposicao em contrario no pedido, os termos do suporte técnico da Oracle, incluindo os precos, se
referem a um periodo de suporte de 12 meses (o “periodo de suporte”). Uma vez efetuado, seu pedido de servicos
de suporte técnico nao podera ser cancelado e as somas pagas nao serdo reembolsadas, exceto conforme disposto
no pedido pertinente. A Oracle ndo serd obrigada a fornecer suporte técnico ao término do periodo de suporte.

Ao adquirir suporte técnico, todos os sistemas de hardware devem ser suportados, com excecdo do Hardware de
Varejo e Hospitalidade da Oracle (por exemplo, sob Suporte Oracle Premier para Sistemas ou Suporte Oracle
Premier para Sistemas Operacionais, Suporte Premier para Oracle Communications EAGLE ou Suporte Premier para
Oracle Communications Network) ou todos os sistemas de hardware ndo devem ter suporte. A frase anterior se
aplica a: (i) todos os seus sistemas de hardware que executam o sistema operacional Solaris versdo 10 Atualizagéo
9 ou posterior, (ii) todos os seus sistemas de hardware que executam o sistema operacional Oracle Linux e Oracle
VM e (iii) todos os sistemas de hardware que se beneficiam de alguma maneira de seu suporte de um sistema de
hardware coberto (por exemplo, incluindo sistemas de hardware que compartilham atualizacbes, correcdes,
reparos, alertas de seguranca, solucdes alternativas, assisténcia para configuracao ou instalacdo ou pecas com um
sistema de hardware coberto). Se vocé adquiriu os seus servicos de suporte Oracle Linux e Oracle VM sob um
Contrato de Servicos Oracle Linux e Oracle VM separado, esse sistema de hardware é um sistema de hardware
coberto sob essa politica de equiparacao do nivel de servico.

Ao adquirir suporte técnico para hardware de ponto de venda, como Hardware do Oracle Retail and Hospitality,
todos os sistemas de hardware de tal ponto de venda devem ter suporte no mesmo nivel de suporte técnico (por
exemplo, Oracle Premier Support for Oracle Retail and Hospitality Hardware ou Oracle Advanced Parts Exchange
for Retail and Hospitality Hardware) ou todos devem ficar sem suporte, se o hardware de ponto venda forem: (i)
do mesmo tipo (por exemplo, esta¢des de trabalho); (ii) localizados no mesmo local fisico; e (iii) se beneficiarem
em alguma forma do seu suporte de um sistema de hardware de ponto de venda coberto (por exemplo, incluindo
sistemas de hardware que compartilham atualizacbes, correcdes, reparos, alertas de seguranca, solucdes
alternativas, assisténcia para configuracao ou instalagdo ou pegas com um sistema de hardware coberto). Os
sistemas de hardware cujos servicos chegaram ao fim da vida Util ou foram registrados por vocé na Oracle como
aposentados sao excluidos da politica acima.

Se adicionar Suporte Estendido para Sistemas Operacionais, vocé ainda devera manter o Suporte Premier para
Sistemas ou Suporte Premier para Sistemas Operacionais para todo o seu sistema de hardware. Sujeito a
disponibilidade, vocé deve adquirir o Suporte Estendido para Sistemas Operacionais para todo o seu sistema de
hardware que executa tal versao.

Se o Oracle Premier Support for Systems, o Oracle Premier Support for Oracle Retail and Hospitality Hardware, o
Oracle Advanced Parts Exchange for Retail and Hospitality Hardware, ou Suporte Premier para Oracle
Communications Network ficar expirado por mais de 90 dias ou ndo for adquirido no momento da compra do
sistema de hardware, o sistema de hardware devera ser qualificado como pronto para o servico antes que o
suporte técnico possa ser restabelecido. Para a qualificagdo como pronto para o servico, vocé deve adquirir o
Servico de Qualificacdo do Suporte Premier (nas remuneracdes entdo correntes) e atender a todos os requisitos
definidos pela equipe de servico para obter um certificado de qualificagcdo para o seu sistema de hardware.

Em caso de expiracao do suporte técnico ou caso 0 mesmo nao tenha sido originalmente adquirido com o sistema
de hardware, uma remuneracdo de restabelecimento sera calculada. A remuneracdo de restabelecimento é
calculada da seguinte forma: (a) se o suporte técnico estiver expirado, a remuneracao de restabelecimento sera de
150% da ultima remuneracao anual de suporte técnico paga para o respectivo sistema de hardware coberto; ou (b)
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se vocé nunca adquiriu suporte técnico para o respectivo sistema de hardware, a remuneracao de restabelecimento
sera de 150% sobre a remuneracao liquida de suporte técnico que teria sido cobrada se o suporte fosse adquirido
originalmente para o respectivo sistema de hardware de acordo com as politicas de preco de Suporte da Oracle
vigentes na data de restabelecimento. A remuneragdo de restabelecimento em (a) sera proporcional ao periodo
entre a data de inicio do suporte técnico até a data em que o suporte expirou. A remuneracdo de restabelecimento
em (b) sera proporcional ao periodo a partir da data original da entrega do sistema de hardware.

Além da remuneracao de restabelecimento descrita acima, vocé deve pagar a remuneracao de suporte técnico
para o periodo de suporte. Essa remuneracao de suporte técnico é calculada da seguinte forma: (i) se o suporte
técnico expirar, a remuneracao de suporte técnico para um periodo de suporte de doze meses sera a Ultima
remuneracao de suporte técnico anual paga para o respectivo sistema de hardware; (ii) se vocé nunca adquiriu
suporte técnico para os respectivos sistemas de hardware, a remuneragao de suporte técnico anual sera a
remuneracao que teria sido cobrada se o suporte tivesse sido adquirido originalmente para o respectivo sistema
de hardware de acordo com as politicas de precos de suporte da Oracle vigentes na data de restabelecimento.
Ajustes de renovacgao podem ser aplicados a remuneracado de suporte anual descrita em (i) e (ii) acima.

Se vocé adquiriu previamente suporte técnico de um distribuidor Oracle autorizado e agora esta adquirindo
suporte técnico diretamente da Oracle, podera haver um acréscimo a remuneracdo de restabelecimento e a
remuneracao de suporte técnico do sistema de hardware.

Caso tenha adquirido o Suporte Oracle Premier para Sistemas Operacionais e decida posteriormente atualizar
para o Suporte Oracle Premier para Sistemas, o seu sistema de hardware deverd ser qualificado como pronto
para o servico antes que o suporte técnico possa ser atualizado. Para a qualificagdo como pronto para o servigo,
vocé deve adquirir o Servico de Qualificagdo do Suporte Premier (nas remuneracdes entao correntes) e atender
atodos os requisitos definidos pela equipe de servico para obter um certificado de qualificacdo para o seu sistema
de hardware. Vocé estard sujeito a uma remuneracao de atualizagcdo equivalente a diferenca de preco entre o
Suporte Oracle Premier para Sistemas e o Suporte Oracle Premier para Sistemas Operacionais. Tal diferenca sera
proporcional a data de expira¢do de qualquer Suporte de Sistema anterior (ou a data de pedido do hardware caso
o Suporte de Sistema nunca tenha sido adquirido).

Os precos do suporte se baseiam no nivel de suporte e no nimero de sistemas de hardware cobertos para o qual
o suporte é solicitado. Se o (i) seu sistema de hardware atingir o término dos servigos ou (ii) vocé notificar a Oracle
de que esta aposentando o sistema de hardware, ou ainda se (iii) vocé mudar o nivel de servico de todos os seus
sistemas, a Oracle reduzira sua remuneracao de suporte na préxima renovacdo destas redugodes.

Os clientes com sistemas de hardware sem suporte ndo estdao autorizados a baixar ou receber: versdes de
manutencdo, correcdes, atendimento telefénico ou quaisquer outros servigos de suporte técnico para os sistemas
de hardware sem suporte. Pecas em um sistema de hardware coberto ndo poderao ser transferidas a um sistema
sem suporte. Os pacotes de CD ou programas adquiridos ou baixados para avaliagao, uso com outros programas
suportados, ou adquiridos ou baixados como midia de substituicdo ndo poderdo ser usados para atualizar os
sistemas de hardware sem suporte.

Seus contatos técnicos sao a Unica ligacao entre vocé e a OSS para os servicos de suporte técnico. Seus contatos
técnicos devem ter recebido, no minimo, treinamento basico do produto e, se necessario, treinamento
complementar adequado para a funcdo ou fase de implantagao especifica, uso especializado do produto e/ou
migracao. Seus contatos técnicos devem ser informados sobre os sistemas de hardware suportados da Oracle e
seu ambiente Oracle a fim de ajudar a resolver problemas do sistema e ajudar a Oracle na analise e na resolugao
das solicitacdes de servico. Ao apresentar uma solicitacdo de servico, seu contato técnico devera ter um
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entendimento basico do problema que vocé encontrou e ser capaz de reproduzir o problema a fim de auxiliar a
Oracle no diagndstico e na triagem do problema. Para evitar interrupcdes nos servicos de suporte, vocé devera
notificar a OSS sempre que as responsabilidades do contato técnico forem transferidas a uma outra pessoa.

Vocé pode designar uma pessoa como contato principal e quatro de reserva (“contato técnico”) por local de data
center, para servir como ligagcdo com a OSS. Para cada US$ 250.000 em remuneracdes liquidas de suporte por
localizacdo de data center, vocé tem a opcao de indicar dois contatos técnicos principais e quatro contatos
técnicos de reserva por local de data center. Seu contato técnico principal devera ser responsavel por (i)
supervisionar a sua atividade de solicitacdo de servico e (ii) desenvolver e implantar processos de resolucdo de
problemas dentro de sua organizacao. Os contatos técnicos de reserva serao responsaveis pela resolucdo de
problemas de usuarios. Uma remunerac¢do adicional podera ser cobrada para a indicacdo de contatos técnicos
adicionais.

A Oracle podera analisar solicitacbes de servicos feitas por seus contatos técnicos e podera recomendar um
treinamento especifico para evitar novas solicitacdes de servico similares que possam ser evitadas através desse
treinamento.

Vocé devera estabelecer e manter a organizacdo e os processos para prestar “Suporte de Primeira Linha” para os
sistemas de hardware suportados diretamente a seus usudrios. O Suporte de Primeira Linha deve incluir, entre
outros, (i) uma resposta direta aos usudrios com relacdo a consultas sobre desempenho, funcionalidade
ou funcionamento dos sistemas de hardware suportados, (ii) uma resposta direta aos usuarios com relacao a
problemas dos sistemas de hardware suportados, (iii) um diagndstico para os problemas dos sistemas de
hardware suportados e (iv) uma solucao para os problemas dos sistemas de hardware suportados.

Se, apos envidar esforcos comerciais razoaveis, vocé nao conseguir diagnosticar ou resolver os problemas
relativos aos sistemas de hardware suportados, vocé podera contatar a Oracle para “Suporte de Segunda Linha”.
Vocé devera envidar esforcos comerciais razoaveis para permitir a Oracle o acesso necessario (por exemplo,
aceitar conexdes remotas, fornecer Arquivos do Explorer e/ou Arquivos Principais) necessdrios para o
fornecimento do Suporte de Segunda Linha.

O Suporte de Segunda Linha inclui (i) um diagnéstico de problemas relativos aos sistemas de hardware
suportados e (ii) esforcos comerciais razodveis para resolver erros informados e verificaveis nos sistemas
de hardware suportados, para que o desempenho de tais sistemas de hardware suportados, em todos os aspectos
materiais, corresponda ao descrito na respectiva documentacao.

A Oracle podera rever as solicitacdes de servico feitas por seus contatos técnicos e recomendar alteracoes especificas
na organizacao e nos processos para ajuda-lo no que se refere as praticas padrdo recomendadas acima.

“Atualizagao” significa uma versao subsequente do programa que a Oracle disponibiliza de maneira geral para
licencas de programa aos seus clientes suportados, sem qualquer remuneracao adicional, exceto despesas de
envio, se aplicavel, desde que vocé tenha adquirido uma oferta de suporte técnico que inclua atualizagbes de
software para tais licencas para o periodo de tempo pertinente. As atualizacdes nao incluem qualquer versao,
opcional ou programa futuro que a Oracle licencie separadamente. As atualizagdes sdo fornecidas quando
disponiveis (conforme determinado pela Oracle) e podem nao incluir todas as versdes ja disponiveis para um
programa adquirido pela Oracle. A Oracle ndo tem a obrigacdo de desenvolver programas ou funcionalidades
futuras. Todas as atualizacdes disponibilizadas serdo entregues a vocé, ou disponibilizadas através de download.
Quando entregues, vocé receberd uma copia da atualizagdo para cada sistema operacional suportado para o qual
as licencas de programa foram adquiridas. Vocé sera responsavel por copiar, baixar e instalar as atualizacdes.
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Podera ser necessario, (i) como parte do ciclo de vida do produto ou (ii) se um fornecedor retirar o suporte do seu
produto ou o relacionamento com o fornecedor for extinto, anunciar uma data de Término dos Servicos para um
sistema de hardware e, assim, a Oracle reserva-se esse direito. A Oracle envidara esforcos razoaveis para fornecer
uma notificacdo com 12 meses de antecedéncia ao Término dos Servicos. As informagdes de Término dos Servicos
estdo disponiveis em My Oracle Support. As informagdes sobre Término dos Servicos estdo sujeitas a alteracdes.

Similarmente, no caso de um componente (ou suporte) de um produto integrado de hardware ou software de
terceiro ser aposentado pelo fabricante ou pelo fornecedor de tal produto, ou caso a Oracle determine em boa-
fé que ndo é mais praticavel para a Oracle fornecer suporte para tal componente ou produto, a Oracle deixara de
fornecer suporte para tal produto de hardware ou software.

A Oracle ndo presta nenhum servico de suporte técnico a hardware com garantia de terceiros (hardware identificado
em seu pedido com uma declaracdo de que a garantia sera prestada por um terceiro) ou a quaisquer produtos de
terceiros instalados ou anexados ao sistema de hardware por vocé ou seu representante que nao seja Oracle
(coletivamente, “outros produtos de terceiros”). Além disso, se outros produtos de terceiros forem instalados, ou
apresentarem falhas, de modo a danificar o sistema de hardware da Oracle, o suporte técnico nao cobrira tal dano.
Outros produtos de terceiros também poderao impedir e/ou adicionar custos na obtencao de suporte técnico para
certas condicdes de falha. Falhas de interoperabilidade, de sincronizacdo e intermitentes sdo alguns exemplos de
condicBes de falha que podem exigir a remogao ou a substituicdo do produto de terceiros do sistema de hardware da
Oracle. A substituicao ou o reparo de qualquer componente danificado nessas situacées estara sujeito a cobrancas
adicionais.

Para tais condicdes de falha direta ou indiretamente relacionadas a outros produtos de terceiros (que podem
incluir qualquer componente que acessa ou que se conecta ao produto e que exibe falhas), a Oracle podera, a seu
critério, remover os outros produtos de terceiros ou exigir que o cliente remova os outros produtos de terceiros
antes de iniciar o processo de solucdo de problemas. Os servicos da Oracle para remocao de outros produtos de
terceiros estarao sujeitos a cobrancga adicional e, se for determinado que a causa da falha é um outro produto de
terceiros, a Oracle cobrara por toda a chamada de servico.

Se for determinado que outros produtos de terceiros ndo foram a causa da falha (por exemplo, se o problema
ocorresse mesmo se 0s outros produtos de terceiros nao tivessem sido instalados ou anexados ao sistema
de hardware), a chamada de servico da Oracle sera abordada sob os termos de qualquer contrato de suporte
técnico existente com a Oracle; desde que a remocgdo de quaisquer outros produtos de terceiros pela Oracle esteja
sujeita a cobrancgas adicionais.

Se adquirir um novo sistema de hardware e suporte técnico da Oracle ou de um parceiro Oracle autorizado, vocé
sera qualificado a receber um crédito por nao utilizacdo de suporte no sistema de hardware desativado que estiver
coberto sob um contrato de suporte ativo com a Oracle. Para ser qualificado para o crédito, vocé deve preencher
o Formulario de Desativacao de Sistema de Hardware, que pode ser encontrado agui e envia-lo em até um ano a
contar da data de entrega do novo sistema de hardware. Se um crédito por nao utilizacao de suporte for aplicado,
tal crédito sera calculado a partir da data de recebimento do Formulario de Desativacao de Sistema de Hardware
pela Oracle até o fim do periodo de suporte atual do sistema de hardware desativado. O crédito por nao utilizacao
de suporte nao podera exceder o total da remuneracao de suporte anual do novo sistema de hardware.

3. SUPORTE VITALICIO

O Suporte Vitalicio consiste nos seguintes niveis de servigo:
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e Suporte Oracle Premier para Sistemas, Suporte Oracle Premier para Sistemas Operacionais, Suporte
Premier para Oracle Communications EAGLE, Suporte Oracle Premier para Hardware de Varejo e
Hospitalidade, Oracle Advanced Parts Exchange para Varejo e Hospitalidade da Oracle, e Suporte Premier
para Oracle Communications Network

e Suporte Estendido para Sistemas Operacionais (se oferecido)

e Suporte Sustentado para Sistemas Operacionais

Uma descricao dos servicos disponiveis no Suporte Oracle Premier para Sistemas, Suporte Oracle Premier para
Sistemas Operacionais, Suporte Premier para Oracle Communications EAGLE, Suporte Premier para Varejo e
Hospitalidade da Oracle, Oracle Advanced Parts Exchange para Varejo e Hospitalidade da Oracle, Suporte Premier
para Oracle Communications Network, Suporte Estendido para Sistemas Operacionais e Suporte Sustentado para
Sistemas Operacionais esta incluida na secao abaixo sobre Niveis de Suporte Técnico da Oracle.

Quando oferecidos, o Suporte Oracle Premier para Sistemas, Suporte Premier para Oracle Communications
EAGLE e Suporte Oracle Premier para Hardware de Varejo e Hospitalidade, Oracle Advanced Parts Exchange para
Varejo e Hospitalidade da Oracle, e Suporte Premier para Oracle Communications Network estardo disponiveis
por, no minimo, cinco anos a contar da Ultima data de envio do sistema de hardware. Quando oferecido, o suporte
de sistemas operacionais incluido sob o Suporte Oracle Premier para Sistemas ou o Suporte Oracle Premier para
Sistemas Operacionais estara disponivel por dez anos a contar da data em que o sistema operacional se tornar
disponivel, exceto conforme determinado abaixo. Se oferecido, o suporte de versbes especificas do sistema
operacional poderd ser prorrogado por mais trés anos com o Suporte Estendido para Sistemas Operacionais.
Além da remuneracdo de suporte técnico, uma remuneracao de Suporte Estendido para Sistemas Operacionais
se aplica para cada periodo suportado para o qual o Suporte Estendido para Sistemas Operacionais for adquirido.
Alternativamente, e se oferecido, o suporte de versoes especificas do sistema operacional podera ser prorrogado
com o Suporte Sustentado para Sistemas Operacionais, que estara disponivel enquanto vocé mantiver o Suporte
Oracle Premier para Sistemas ou o Suporte Oracle Premier para Sistemas Operacionais do seu sistema de
hardware da Oracle.

Se um sistema operacional incluido no Suporte Oracle Premier para Sistemas passar para o Suporte Estendido
para Sistemas Operacionais e/ou para o Suporte Sustentado para Sistemas Operacionais, vocé podera manter
o Suporte Oracle Premier para Sistemas, com excecdo de que o suporte técnico recebido para o sistema
operacional sera fornecido de acordo com o Suporte Estendido para Sistemas Operacionais ou Suporte
Sustentado para Sistemas Operacionais, conforme descrito acima e na secao Niveis de Suporte Técnico da Oracle
abaixo.

Consulte o documento anexo intitulado “Politica de Suporte Vitalicio: Cobertura para Produtos de Sistema

Operacional e Software da Sun” (PDF) para versdes de programa Oracle Solaris, Oracle Linux e Oracle VM
que estdo ou estardo cobertas pela Politica de Suporte Vitalicio.

Observacdes:

Oracle Linux versdes 3 e 4: o Suporte Oracle Premier para Sistemas ou o Suporte Oracle Premier para Sistemas
Operacionais ficara disponivel por oito anos a partir da data em que uma versao do sistema operacional estiver
disponivel.

Oracle Linux versodes 5, 6, 7 e 8: o Suporte Oracle Premier para Sistemas ou o Suporte Oracle Premier para
Sistemas Operacionais ficard disponivel por dez anos a partir da data em que uma versao do programa Oracle

Linux se torne disponivel de maneira geral.

Excecdes - para clientes com um contrato de suporte atual em execucao:
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Oracle Linux 6 nos sistemas da Oracle Exalogic: a taxa de Suporte Estendido foi cancelada pelo periodo
de abril de 2021 a agosto de 2024. Durante esse periodo, vocé recebera o Suporte Estendido durante tais
periodos conforme descrito na secao de Niveis de Suporte Técnico da Oracle abaixo.

4. NiVEIS DE SUPORTE TECNICO DA ORACLE PARA SISTEMAS

O Suporte Oracle Premier para Sistemas consiste de servicos de suporte dos sistemas de hardware, software de
sistema operacional e software integrado (incluindo opc¢des de software integrado). Para sistemas de hardware, esse
suporte esta limitado ao (i) hardware de servidor e armazenamento e (ii) hardware Tekelec BNS e PIC. Para servidores
Oracle, este suporte se aplica aos seguintes softwares: Oracle Solaris, Oracle Linux e Oracle VM. Para hardware Tekelec
BNS e PIC, esse suporte se aplica ao software do sistema operacional incluido com o sistema de hardware.

A menos que seja declarado em contrario nesta secao, o Suporte Oracle Premier para Sistemas consiste de:

AtualizacGes de programa, correcdes, correcbes de seguranca e alertas de seguranga para software
de sistema operacional e software integrado

AtualizacOes de correcdo critica para software de sistema operacional Oracle Solaris

Ferramentas de atualizacao

Certificagdo com a maioria dos novos produtos/versdes de terceiros ou da maioria dos novos produtos
Oracle

Principais versdes de tecnologias e produtos de software de sistema operacional e software integrado
(incluindo opc¢oes de software integrado), se e quando disponibilizadas, a critério da Oracle, que poderao
incluir versdes de manutencao geral, versdes selecionadas de funcionalidade e atualizacbes de
documentacado

Instalacao de atualizacbes de software integrado especificadas como Instalaveis pela Oracle no “Quadro
de Método de Entrega: Pecas de Substituicao e Instalacao de Atualizacdes de Software Integrado*
Suporte de hardware no local para pegas de sistemas de armazenamento ou servidor da Oracle
designadas como Pecas de Substituicdo em Campo no “Quadro de Método de Entrega: Pecas de
Substituicao e Instalacao de AtualizacOes de Software Integrado”

Pedidos de Alteracdo de Campo - recomendacdes de modificacdo do sistema

Assisténcia com solicitacdes de servigo, 24 horas por dia, 7 dias por semana

Acesso ao My Oracle Support (sistema de suporte ao cliente através da Internet 24x7), incluindo a
capacidade de fazer solicitagoes de servigo online

Acesso 24x7 ao Oracle Unbreakable Linux Network,

Acesso a certas corre¢des de seguranca do Oracle Linux que podem ser aplicadas enquanto o sistema de
hardware estd em funcionamento e que nao requerem a reinicializagdo do sistema

Certificacdo de hardware

Backport de corre¢des, usando esforcos comercialmente razodveis, para qualquer versao de programa
Oracle Linux ou Oracle VM disponibilizada pela Oracle para um periodo de seis meses a partir da data em
que a préxima versao do programa Oracle Linux ou Oracle VM estiver disponivel; o Cronograma do
Backport esta disponivel em https://linux.oracle.com/backport-schedule.html

Direito de usar o Oracle Enterprise Manager Ops Center. Para acessar e fazer download do Oracle Enterprise
Manager Ops Center, acesse https://www.oracle.com/technetwork/oem/ops-center/oem-ops-center-
188778.html

O acesso aos Servicos Platinum é descrito em
www.oracle.com/us/support/library/platinum-services-policies-1652886.pdf

Acesso ao Oracle Enterprise Tape Analysis e aos servicos de Recuperacao de Dados para a midia de fita
Oracle StorageTek especificado em www.oracle.com/us/support/library/ent-tape-analysis-dr-services-

1708102.pdf
Servicos nao técnicos ao cliente durante o horario comercial normal
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Observacdes:
1. Aassisténcia de solicitacdo de servico para Oracle Linux e Oracle VM também inclui, dentre outras coisas,
tépicos de suporte conforme fornecidos no documento Escopo da Cobertura (PDF).

2. A Oracle disponibilizou em https://linux.oracle.com certas ferramentas necessarias para permitir que as
correcBes de seguranca aplicaveis do Oracle Linux sejam aplicadas aos seus sistemas de hardware
suportados enquanto tais sistemas de hardware suportados estejam em funcionamento. Essas
ferramentas estao sujeitas a secao “Ferramentas Usadas para Prestar os Servi¢os de Suporte” abaixo e
poderao ser licenciadas sob termos de licenca separados. O uso das ferramentas por vocé é voluntario;
entretanto, se vocé ndo utilizar a ferramenta (a) ndo podera fazer download e aplicar as correcoes de
seguranca enquanto o sistema de hardware suportado esta em funcionamento e (b) devera reiniciar o
sistema de hardware suportado para aplicar a correcdo de seguranca.

3. Os servicos de suporte para Oracle Linux e Oracle VM podem incluir também o direito de usar certos
softwares ou ferramentas adicionais durante o periodo de suporte pelo qual remuneragoes para os
servicos de suporte foram pagas. Os termos de licenca para quaisquer tais softwares ou ferramentas,
assim como restricdes associadas a eles, serdo referenciados na documentacdo do programa. A
documentagdo do programa também inclui uma lista de programas suportados adicionais que sao
suportados sob cada nivel de servico do Suporte Técnico Oracle para Sistemas. A documentacao do
programa esta disponivel em www.oracle.com/documentation.

Manutencao do Sistema

Vocé concorda em realizar a manutencdo recomendada do sistema, incluindo, ente outros, a instalacdao
de atualizagbes de software do sistema ou do software integrado, a manutengdo dos sistemas de arquivo,
asubstituicdo dos filtros de ar e baterias, conforme necessario, e o rastreamento de informagdes proativas
de diagndstico.

Substituicdo de Pecas de Hardware

Se a Oracle determinar que a substituicdo de uma peca de hardware é necessaria, a Oracle enviard uma peca de
substituicao ao seu endereco de acordo com o “Quadro de Método de Entrega: Pecas de Substituicdo e Instalacao
de Atualizacoes de Software Integrado”. A Oracle envidara esforcos comercialmente razoaveis para enviar pecas
de substituicdo a vocé de forma consistente com as Metas de Tempo de Resposta para Suporte de Hardware
descritas abaixo, salvo indicagdo em contrario neste documento. As pecas de substituicdo serao novas ou terdo
qualidade de novas. Apds cinco anos da Ultima data de envio, as pecas de substituicdo poderdo ndo estar
disponiveis e/ou o tempo de resposta para o envio das pecas podera sofrer atrasos.

Devolucdo de Pecas com Defeito

Se a Oracle enviar uma peca de substituicao a vocé, vocé garantira que a peca com defeito sera devolvida a Oracle
de acordo com todas as instrucdes de envio ou transporte da Oracle (a menos que haja um contrato entre vocé
e a Oracle que permita manter as pecas defeituosas). Vocé é responsavel por remover todas as informacdes e
dados armazenados em quaisquer unidades, incluindo, entre outras, unidades de disco rigido e unidades de
estado solido (“unidades”) antes de devolver as unidades para reparo ou substituicdo. Vocé ndo pode
desmagnetizar os discos rigidos antes de devolvé-los a Oracle. Vocé é responsavel por garantir a remogdo de
qualquer tipo de midia removivel (por exemplo, fitas) antes de devolver todas as unidades; caso precise de ajuda
para remover essas midias de uma unidade, entre em contato com a OSS para ajuda-lo com a remocdo. O titulo
da peca defeituosa devera ser transferido de volta a Oracle mediante remocdo do seu sistema de hardware. Se
vocé ndo devolver as pecas defeituosas dentro de 45 dias apds o envio a vocé, serd cobrado um minimo de US$
500,00 ou a remuneracdo vigente no momento (o que for maior) pela peca defeituosa.

O Suporte Oracle Premier para Sistemas Operacionais consiste em servicos de suporte para (i) Oracle Solaris,
Oracle Linux e Oracle VM e (ii) software integrado (incluindo opcdes de software integrado).
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A menos que seja declarado em contrario nesta secao, o Suporte Oracle Premier para Sistemas Operacionais
consiste em:

Atualizaces de programa, correcOes, correcbes de seguranga e alertas de seguranca para software
de sistema operacional e software integrado

Atualizacoes de corregao critica para software de sistema operacional Oracle Solaris

Ferramentas de atualizagdo

Certificacdo com a maioria dos novos produtos/versées de terceiros ou da maioria dos novos
produtos Oracle

Principais versdes de tecnologias e produtos de software de sistema operacional e software integrado
(incluindo opcbes de software integrado), se e quando disponibilizadas, a critério da Oracle, que poderao
incluir versbes de manutencdo geral, versdes selecionadas de funcionalidade e atualizagbes de
documentacado

Instalacao de atualizacbes de software integrado especificadas como Instalaveis pela Oracle no “Quadro
de Método de Entrega: Pecas de Substituicao e Instalacdo de Atualizacdes de Software Integrado”
Assisténcia com solicitacdes de servico, 24 horas por dia, 7 dias por semana

Acesso ao My Oracle Support (sistemas de suporte ao cliente através da Internet 24x7), incluindo a
capacidade de fazer solicitacdes de servico online

Acesso 24x7 ao Oracle Unbreakable Linux Network,

Acesso a certas correcdes de seguranca do Oracle Linux que podem ser aplicadas enquanto o sistema
de hardware estd em funcionamento e que nao requerem a reinicializacdo do sistema

Certificacdo de hardware

Backport de correcdes, usando esforcos comercialmente razodaveis, para qualquer versao de programa
Oracle Linux ou Oracle VM disponibilizada pela Oracle para um periodo de seis meses a partir da data em
que a préxima versao do programa Oracle Linux ou Oracle VM estiver disponivel; o Cronograma do
Backport esta disponivel em https://linux.oracle.com/backport-schedule.html

Direito de usar o Oracle Enterprise Manager Ops Center. Para acessar e fazer download do Oracle Enterprise
Manager Ops Center, acesse https://www.oracle.com/technetwork/oem/ops-center/oem-ops-center-
188778.html

Servicos nao técnicos ao cliente durante o horario comercial normal

Observacoes:

1.

A assisténcia de solicitacao de servico para Oracle Linux e Oracle VM também inclui, dentre outras coisas,
topicos de suporte conforme fornecidos no documento Scope of Coverage (PDF).

A Oracle disponibilizou em https://linux.oracle.com certas ferramentas necessdrias para permitir que as
correcdes de seguranca aplicaveis do Oracle Linux sejam aplicadas aos seus sistemas de hardware
suportados enquanto tais sistemas de hardware suportados estejam em funcionamento. Essas
ferramentas estao sujeitas a secao “Ferramentas Usadas para Prestar os Servicos de Suporte” abaixo e
poderao ser licenciadas sob termos de licenca separados. O uso das ferramentas por vocé é voluntario;
entretanto, se vocé nao utilizar a ferramenta (a) ndo podera fazer download e aplicar as corregdes de
seguranca enquanto o sistema de hardware suportado esta em funcionamento e (b) devera reiniciar o
sistema de hardware suportado para aplicar a correcdo de seguranca.

Os servicos de suporte para Oracle Linux e Oracle VM podem incluir também o direito de usar certos
softwares ou ferramentas adicionais durante o periodo de suporte pelo qual remuneragdes para os
servicos de suporte foram pagas. Os termos de licenca para quaisquer tais softwares ou ferramentas,
assim como restricbes associadas a eles, serdo referenciados na documentacdo do programa. A
documentacgao do programa também inclui uma lista de programas adicionais que sao suportados sob
cada nivel de servico do Suporte Técnico Oracle para Sistemas. A documentacdo do programa esta
disponivel em www.oracle.com/documentation.
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O Suporte Estendido para Sistemas Operacionais podera ser oferecido para determinadas versdes do Oracle
Solaris, do Oracle Linux e do Oracle VM apds o término do Suporte Premier. Consulte as Politicas de Suporte
Vitalicio da Oracle para obter informac6es adicionais. Quando o Suporte Estendido para Sistemas Operacionais
é oferecido, ele é disponibilizado de maneira geral para a versao de cédigo final de um programa.

A menos que declarado em contrario nesta secdo, as versdes de software suportadas dos sistemas operacionais
Oracle Solaris, Oracle Linux e Oracle VM para as quais o Suporte Estendido para Sistemas Operacionais é
oferecido e no ciclo de vida de Suporte Estendido receberao o Suporte Oracle Premier para Sistemas Operacionais
ou o suporte técnico para Oracle Solaris, Oracle Linux e Oracle VM sob o Suporte Oracle Premier para Sistemas
limitadas ao seguinte:

Atualiza¢des de programas

Correcdes, correcbes de seguranca, alertas de seguranca e atualizacbes de correcdes criticas para o
software de sistema operacional Oracle Solaris

Acesso as correcdes e reparos do sistema operacional Oracle Linux para errata de seguranca critica e
correcdes de bug criticos de alto impacto selecionadas. Essas atualiza¢des serdo limitadas aos pacotes
listados na lista de inclusdo em https://linux.oracle.com/es/packagelist.html

Acesso as correcdes e as corre¢des de software do Oracle VM para errata de seguranca critica e
correcdes de erros criticos de alto impacto

Ferramentas de atualizacdo

Principais versdes de tecnologias e produtos de software para o sistema operacional Oracle Solaris, se e
quando disponibilizadas sob critérios da Oracle, que poderdo incluir versées de manutencao geral,
versdes selecionadas de funcionalidade e atualiza¢bes de documentagao

Assisténcia com solicitacbes de servico, 24 horas por dia, 7 dias por semana

Acesso ao My Oracle Support (sistema de suporte ao cliente através da Internet, 24x7), incluindo a
capacidade de fazer solicitagdes de servico online

Acesso 24x7 a Oracle Unbreakable Linux Network

Acesso a certas correcdes de seguranca do Oracle Linux que podem ser aplicadas enquanto seu sistema
de hardware estd em funcionamento e que nao requerem a reinicializacdo do sistema

Direito de usar o Oracle Enterprise Manager Ops Center. Para acessar e baixar o Oracle Enterprise
Manager Ops Center, acesse https://www.oracle.com/technetwork/oem/ops-center/oem-ops-center-
188778.html

Servigcos nao técnicos ao cliente durante o horario comercial normal

O Suporte Estendido para Sistemas Operacionais nao inclui:

Certificagdo com a maioria dos novos produtos/versoes de terceiros ou da maioria dos novos programas da
Oracle

Certificagdo de hardware

Backport de correcdes para qualquer programa Oracle Linux ou programa VM

Observacodes:

1.

A assisténcia de solicitagdo de servigo para Oracle Linux e Oracle VM também inclui, dentre outras coisas,
tépicos de suporte conforme fornecidos no documento Escopo de Cobertura (PDF).

A Oracle disponibilizou em https://linux.oracle.com certas ferramentas necessarias para permitir que as
correcdes de seguranca aplicaveis do Oracle Linux sejam aplicadas aos seus sistemas de hardware
suportados enquanto tais sistemas de hardware suportado estejam em funcionamento. Essas
ferramentas estao sujeitas a secao “Ferramentas Usadas para Prestar os Servicos de Suporte” abaixo e
poderao ser licenciadas sob termos de licenca separados. O uso das ferramentas € voluntario. Entretanto,
se vocé nao utilizar a ferramenta (a) nao podera fazer download e aplicar as correcoes de seguranca
enquanto o sistema de hardware suportado estda em funcionamento e (b) devera reiniciar o sistema de
hardware suportado para aplicar a correcao de seguranca.
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Os servicos de suporte para Oracle Linux e Oracle VM podem incluir também o direito de usar certos
softwares ou ferramentas adicionais durante o periodo de suporte pelo qual remuneragdes para os
servicos de suporte foram pagas. Os termos de licenca para quaisquer tais softwares ou ferramentas,
assim como restricdes associadas a eles, serdo referenciados na documentacdo do programa. A
documentagdo do programa também inclui uma lista de programas adicionais que sdo suportados sob
cada nivel de servico do Suporte Técnico Oracle para Sistemas. A documentacdo do programa esta
disponivel em www.oracle.com/documentation.

O Suporte Sustentado para Sistemas Operacionais pode estar disponivel para determinadas versées de software
de sistema operacional. As versdes de programa qualificadas para receber Suporte Sustentado para Sistemas
Operacionais receberdo o Suporte Oracle Premier para Sistemas Operacionais ou suporte técnico para o sistema
operacional sob o Suporte Oracle Premier para Sistemas, limitado ao seguinte:

Atualizacbes de programa, correcdes, reparos, correcdes de seguranca e alertas de seguranca para
software de sistema operacional e software integrado criado durante o Suporte Oracle Premier para
Sistemas Operacionais ou Suporte Oracle Premier para Sistemas e Suporte Estendido para Sistemas
Operacionais (caso seja oferecido e apenas apés o término do periodo de Suporte Estendido para
Sistemas Operacionais).

Atualizacbes de correcdo critica para software de sistema operacional Oracle Solaris criadas durante o
Suporte Oracle Premier para Sistemas Operacionais ou Suporte Oracle Premier para Sistemas e Suporte
Estendido para Sistemas Operacionais (caso seja oferecido e apenas apés o término do periodo de
Suporte Estendido para Sistemas Operacionais).

Acesso as correcdes e reparos do sistema operacional Oracle Linux para errata de seguranca critica e
correcdes de bug criticos de alto impacto selecionadas criadas durante o Suporte Oracle Premier para
Sistemas Operacionais ou Suporte Oracle Premier para Sistemas e Suporte Estendido para Sistemas
Operacionais (caso seja oferecido e apenas apds o término do periodo de Suporte Estendido para
Sistemas Operacionais) Essas atualizaces serdo limitadas aos pacotes listados na lista de inclusdao em
http://linux.oracle.com/es/packagelist.html e podem ser aplicadas enquanto seus sistemas suportados
estiverem operando sem precisar de reinicializacdo do sistema.

Acesso as correg¢des e reparos do software Oracle VM para errata de seguranca critica e correcdes de bug
criticos de alto impacto selecionadas criadas durante o Suporte Oracle Premier para Sistemas
Operacionais ou Suporte Oracle Premier para Sistemas e Suporte Estendido para Sistemas Operacionais
(caso seja oferecido e apenas apdés o término do periodo de Suporte Estendido para Sistemas
Operacionais).

Ferramentas de atualizacao criadas durante o periodo de Suporte Oracle Premier para Sistemas
Operacionais ou Suporte Oracle Premier para Sistemas e Suporte Estendido para Sistemas Operacionais
(caso seja oferecido e apenas apds o término do periodo de Suporte Estendido para Sistemas
Operacionais).

Vers6es de manutencao geral, versdes de funcdes selecionadas e atualizagées de documentagao
Assisténcia com solicitacbes de servico, 24 horas por dia, 7 dias por semana de forma comercialmente
razodvel

Acesso ao My Oracle Support (sistema de suporte ao cliente através da Internet 24x7), incluindo a
capacidade de fazer solicitacbes de servico online

Acesso 24x7 ao Oracle Unbreakable Linux Network,

Direito de usar o Oracle Enterprise Manager Ops Center. Para acessar e fazer download do Oracle Enterprise
Manager Ops Center, acesse https://www.oracle.com/technetwork/oem/ops-center/oem-ops-center-
188778.html

Servigos nao técnicos ao cliente durante o horario comercial normal
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O Suporte Sustentado para Sistemas Operacionais nao inclui:

AtualizacOes de novos programas, correcoes, correcdes de seguranca, alertas de seguranca, versoes
de manutencao geral, versdes selecionadas de funcionalidade e atualizac6es de documentos

Novas atualizacbes de correcao critica para software de sistema operacional Oracle Solaris

Novas ferramentas de atualizagao

Certificagdo com a maioria dos novos produtos/versdes de terceiros ou da maioria dos novos
produtos Oracle

As diretrizes de resposta e compromisso 24 horas por dia para as solicitagdes de servico de Severidade 1,
tal como definido na secao “Nivel de Severidade” abaixo

Certificacdo de hardware

Backport de correcdes

Antigas correcdes ou atualizagdes nao mais suportadas pela Oracle

Tendo em vista que as versGes do programa suportadas pelo Suporte Sustentado j& nao sdo totalmente
suportadas, as informacdes e capacidades relativas a essas versdes podem ser limitadas.

Observacdes:

1

A assisténcia de solicitagdo de servigo para Oracle Linux e Oracle VM também inclui, dentre outras coisas,
tépicos de suporte conforme fornecidos no documento Escopo de Cobertura (PDF).

A Oracle disponibilizou para download https://linux.oracle.com certas ferramentas necessarias para
permitir que as corre¢des de seguranca aplicaveis do Oracle Linux sejam aplicadas aos seus sistemas de
hardware suportados enquanto tais sistemas de hardware suportado estejam em funcionamento. Essas
ferramentas estdo sujeitas a secao “Ferramentas Usadas para Prestar os Servicos de Suporte” abaixo e
poderao ser licenciadas sob termos de licenca separados. Seu uso das ferramentas € voluntario;
entretanto, se vocé nao utilizar a ferramenta (a) ndo podera fazer download e aplicar as corre¢des de
seguranca enquanto o sistema de hardware suportado esta em funcionamento, e (b) devera reiniciar o
sistema de hardware suportado para aplicar a correcdo de seguranca.

Os servigos de suporte para Oracle Linux e Oracle VM podem incluir também o direito de usar certos
softwares ou ferramentas adicionais durante o periodo de suporte pelo qual remuneragdes para os
servicos de suporte foram pagas. Os termos de licenca para quaisquer tais softwares ou ferramentas,
assim como restricbes associadas a eles, serdo referenciados na documentacdo do programa. A
documentacdo do programa também inclui uma lista de programas adicionais que sdo suportados sob
cada nivel de servico do Suporte Técnico Oracle para Sistemas. A documentacdo do programa esta
disponivel em www.oracle.com/documentation.

O Suporte Oracle Premier para Hardware de Varejo e Hospitalidade da Oracle consiste em servicos de suporte
para sistemas de hardware de ponto de venda. Os sistemas de hardware de ponto de venda compreendem:
estacOes de trabalho, tablets, aparelhos moveis, scanners, impressoras, gavetas de caixa, expositores e solugdes
de pagamento (“Hardware de Varejo e Hospitalidade da Oracle”). Observe que o Hardware de Varejo e
Hospitalidade da Oracle deve seguir os a politica de equiparacao de niveis de servico para Hardware de Varejo e
Hospitalidade da Oracle, descrita na secao Equiparacao de Niveis de Servico acima.

O Suporte Oracle Premier para Hardware de Varejo e Hospitalidade da Oracle compreende:

Assisténcia com solicitacdes de servico, 24 horas por dia, 7 dias por semana

Suporte para hardware no local para Hardware de Varejo e Hospitalidade da Oracle especificados como
Unidades Substituiveis em Campo no “Quadro de Método de Entrega: Pecas de Substituicdo de Hardware
de Varejo e Hospitalidade da Oracle”. A disponibilidade depende do pais.

Servigos nao técnicos ao cliente durante o horario comercial normal
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Observacao:
e Os cabos de forca e as gavetas de caixa até os plugues que estao incluidos nos pacotes de Hardware sao
considerados itens de consumo e ndo tém suporte do Suporte Oracle Premier para Hardware de Varejo
e Hospitalidade da Oracle.

Esforcos razoaveis serdo envidados para responder as solicitacOes de servico de acordo com os Tempos de
Resposta estabelecidos nas diretrizes abaixo. No entanto, a falha da Oracle em cumprir os tempos declarados
nao constituira uma violagdo por parte da Oracle. As diretrizes sdo apenas para fins informativos e estdo sujeitas
a alteracdes a critério da Oracle.

NIVEL DE SEVERIDADE' META DE TEMPO DE RESPOSTA ATUALIZAGAO OU RESOLUGCAO
Severidade 1 5 minutos Thora

Severidade 2 2 horas 6 horas

Severidade 3 8 horas 24 horas

Severidade 4 24 horas 48 horas

Para efeitos da tabela acima, as seguintes defini¢des serdo aplicadas:

e Severidade 1*: grande interrupcao de servico (por exemplo, uma grande interrupcao na capacidade de
operacdo ou funcionalidade de um sistema crucial para os negdcios, pane de servidor ou falha total do
sistema)

e Severidade 2*: interrupcdo severa do sistema (por exemplo, uma interrupcdo severa em uma
funcionalidade crucial para os negdécios que nao afeta todo o sistema, como: numero significativo de
estacbes de trabalho/terminais incapazes de executar ou publicar transacoes, perda de capacidade de
executar fungdes de pagamento, Perda total de relatérios (locais ou hospedados), perda de toda
impressao, falha em redefinir totais ou concluir Auditoria de EOD/SOD/Noite, republicacdo para uma
determinada data ou intervalo de datas, um erro no portal que impede que o cliente realize qualquer
funcao no portal MyMicros ou carregamento muito lento de pagina ou imagem, interface de ferramentas
inacessivel

o Severidade 3*: falha de fungdo Unica (por exemplo, uma interrupcao pequena na capacidade de operacao
ou funcionalidade que nao afeta todo o sistema, como: problemas de cronometragem, falha de
impressao isolada, falha de estacdo de trabalho/terminal isolado, MyMicros incapaz de revisar um
relatorio no portal, redefinicdes de senha para Oracle Cloud Applications ou programa de fidelidade Icare
que nao funciona ou parou de funcionar)

e Severidade 4* problema ou questdao pequena/procedural (por exemplo, questoes relacionadas a
programacao ou configuracao, questdes relacionadas a funcionalidade, operabilidade ou formatacao ou
problemas cosméticos)

Manutencao do Sistema
Vocé concorda em realizar manutencdo de sistema no Hardware de Varejo e Hospitalidade da Oracle conforme
a prescricdo da Oracle na documentacao do Hardware de Varejo e Hospitalidade da Oracle pertinente.

Substituicdo de Hardware de Varejo e Hospitalidade da Oracle

Se a Oracle determinar a necessidade de substituicdo de Hardware de Varejo e Hospitalidade da Oracle, a Oracle
enviara o Hardware de Varejo e Hospitalidade da Oracle (“hardware de substituicao”) ao seu endereco. A Oracle
envidara esforcos comercialmente razoaveis para enviar pecas de substituicao a vocé de acordo com as diretrizes
de meta de tempo de resposta definidas abaixo na se¢do Metas de Tempo de Resposta no Local para Suporte de
Hardware. O hardware de substituicdo sera novo ou tera qualidade de novo. Ndo obstante o disposto acima, apos
cinco anos da Ultima data de envio, o hardware de substituicdo para o Hardware de Varejo e Hospitalidade da
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Oracle podera nao estar disponivel e/ou as diretrizes de meta de tempo de resposta para o envio das pecas de
substituicao poderdo sofrer atrasos.

Devolucdo de Hardware de Varejo e Hospitalidade da Oracle com Defeito

Se a Oracle enviar hardware de substituicdo a vocé, a menos que seja determinado de outra maneira no pedido,
vocé garantird que o hardware com defeito seja devolvido a Oracle de acordo com todas as instrugdes de envio
ou transporte da Oracle. Vocé é responsavel por remover todas as informacdes e dados armazenados em
quaisquer unidades, incluindo, entre outras, unidades de disco rigido e unidades de estado sélido (“unidades”)
antes de devolver as unidades para reparo ou substituicdo. Vocé ndo pode desmagnetizar os discos rigidos antes
de devolvé-los a Oracle. Vocé é responsavel por garantir a remocao de qualquer tipo de midia removivel (por
exemplo, fitas) antes de devolver todas as unidades; caso precise de ajuda para remover essas midias de uma
unidade, entre em contato com a OSS para ajuda-lo com a remocao. O titulo da peca defeituosa devera ser
transferido de volta a Oracle mediante remocdo do seu sistema de hardware. Se vocé ndo devolver o hardware
defeituoso em até 45 dias do envio a vocé e/ou se a Oracle determinar que o hardware defeituoso foi usado de
maneira abusiva ou de maneira diferente daquela determinada na documentacao relevante, sera cobrado um
minimo de US$ 500,00 ou a remuneracéo vigente no momento (o que for maior) pela peca defeituosa

O Oracle Advanced Parts Exchange para Hardware de Varejo e Hospitalidade consiste de servigos de suporte para
sistemas de hardware de ponto de venda. Sistemas de hardware de ponto de venda compreendem: estacbes de
trabalho, tablets, aparelhos mdveis, scanners, impressoras, gavetas de caixa, expositores e solucdes de
pagamento (“Hardware de Varejo e Hospitalidade da Oracle”). Observe que o Hardware de Varejo e Hospitalidade
da Oracle deve seguir a politica de equiparacao dos niveis de servico do Hardware de Varejo e Hospitalidade da
Oracle descrita na secao Equiparacao dos Niveis de Servico acima.

O Oracle Advanced Parts Exchange para Hardware de Varejo e Hospitalidade consiste em:
e Assisténcia com solicitacdes de servico, 24 horas por dia, 7 dias por semana
e Assisténcia com troca de pecas em dias uteis
e Servicos nao técnicos ao cliente durante o horario comercial normal

Observacgao:
e Os cabos de forca e as gavetas de caixa até os plugues que estdo incluidos nos pacotes de Hardware sao
considerados itens de consumo e ndo tém suporte do Suporte Oracle Premier para Hardware de Varejo
e Hospitalidade da Oracle.

Esforcos razodveis serdo envidados para responder as solicitacdes de servico de acordo com os Tempos de
Resposta estabelecidos nas diretrizes abaixo. No entanto, a falha da Oracle em cumprir os tempos declarados
nao constituird uma violagdo por parte da Oracle. As diretrizes sdo apenas para fins informativos e estdo sujeitas
a alteracdes a critério da Oracle.

NIVEL DE SEVERIDADE! META DE TEMPO DE RESPOSTA ATUALIZAGAO OU RESOLUGAO
Severidade 1 5 minutos 1hora

Severidade 2 2 horas 6 horas

Severidade 3 8 horas 24 horas

Severidade 4 24 horas 48 horas
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Para efeitos da tabela acima, as seguintes definicdes serdo aplicadas:

e Severidade 1*: grande interrupcao de servico (por exemplo, uma grande interrupcao na capacidade de
operacao ou funcionalidade de um sistema crucial para os negécios, pane de servidor ou falha total
do sistema)

e Severidade 2* interrupcdo severa do sistema (por exemplo, uma interrupcdo severa em uma
funcionalidade crucial para os negdcios que ndo afeta todo o sistema, como: nimero significativo de
estacOes de trabalho/terminais incapazes de executar ou publicar transacdes, perda de capacidade de
executar funcbes de pagamento, Perda total de relatorios (locais ou hospedados), perda de toda
impressao, falha em redefinir totais ou concluir Auditoria de EOD/SOD/Noite, republicacao para uma
determinada data ou intervalo de datas, um erro no portal que impede que o cliente realize qualquer funcdo
no portal MyMicros ou carregamento muito lento de pdagina ou imagem, interface de ferramentas
inacessivel

e Severidade 3*: falha de funcdo Unica (por exemplo, uma interrupcao pequena na capacidade de
operacao ou funcionalidade que nao afeta todo o sistema, como: problemas de cronometragem, falha
de impressao isolada, falha de estacao de trabalho/terminal isolado, MyMicros incapaz de revisar um
relatdrio no portal, redefinicdes de senha para Oracle Cloud Applications ou programa de fidelidade
Icare que nao funciona ou parou de funcionar)

e Severidade 4*: problema ou questdao pequena/procedural (por exemplo, questdes relacionadas a
programacao ou configuragao, questdes relacionadas a funcionalidade, operabilidade ou formatagao
ou problemas cosméticos)

Manutencao do Sistema
Vocé concorda em realizar manutencao de sistema no Hardware de Varejo e Hospitalidade da Oracle conforme
a prescricao da Oracle na documentacao do Hardware de Varejo e Hospitalidade da Oracle pertinente.

Substituicao do Hardware de Varejo e Hospitalidade da Oracle.

Se a Oracle determinar que a substituicdo do Hardware de Varejo e Hospitalidade da Oracle é necessaria, a Oracle
enviara o Hardware de Varejo e Hospitalidade da Oracle de substituicao (“hardware de substituicao”) ao seu local.
A Oracle envidara esforgos comercialmente razoaveis para enviar hardware de substituicdo a vocé de acordo com
as diretrizes de meta de tempo de resposta acima. O hardware de substituicdo sera novo ou tera qualidade de
novo. Nao obstante o disposto acima, cinco anos apos a Ultima data de envio, o hardware de substituicdo do
Hardware de Varejo e Hospitalidade da Oracle poderd nao estar disponivel e/ou as diretrizes de meta de tempo
de resposta para o envio das pecas poderdo sofrer atrasos.

Devolucdo de Hardware de Varejo e Hospitalidade da Oracle com Defeito

Se a Oracle enviar hardware de substituicdo a vocé, a menos que seja determinado de outra maneira no pedido,
vocé garantira que o hardware com defeito seja devolvido a Oracle de acordo com todas as instrugdes de envio
ou transporte da Oracle. Vocé é responsavel por remover todas as informacdes e dados armazenados em
quaisquer unidades, incluindo, entre outros, unidades de disco rigido e unidades de estado sdlido (“unidades”)
antes de devolver as unidades para reparo/substituicdo. Vocé ndo pode desmagnetizar os discos rigidos antes
de devolvé-los a Oracle. Vocé é responsavel por garantir que vocé removeu qualquer tipo de midia removivel (por
exemplo, fitas) antes de devolver qualquer unidade. Se precisar de assisténcia com a remocao de tal midia de
uma unidade, entre em contato com a OSS para obter auxilio com sua remocao. A propriedade da peca defeituosa
deverd ser transferida de volta a Oracle mediante a remocao do seu sistema de hardware. Se vocé ndo devolver
o hardware defeituoso em até 45 dias apds o envio a vocé e/ou se a Oracle determinar que o hardware defeituoso
foi usado de maneira abusiva ou de maneira diferente daquela determinada na documentacao relevante, sera
cobrado um minimo de US$ 500,00 ou a remuneracdo vigente no momento (o que for maior) pela peca
defeituosa.
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O Suporte Premier para Oracle Communications Network consiste em servi¢os no suporte aos sistemas de hardware
e software integrado (incluindo opcdes de software integrado) para (i) produtos de hardware Oracle Communications
EAGLE e (ii) produtos de hardware Oracle Acme Packet, exceto quando especificado de outra maneira nesta se¢do. Os
produtos de hardware Oracle Communications EAGLE e os produtos de hardware Oracle Acme Packet serao
referenciados coletivamente nesta secdo como, “Hardware da Oracle Communications Network”. Os produtos de
hardware Oracle Acme Packet a seguir estao excluidos e ndo estdo qualificados para receber o Suporte Premier para
Oracle Communications Network: Produtos de hardware Oracle Acme Packet 1100, 3820, e AP3900 software integrado
Oracle Enterprise Session Border Controller, software integrado Oracle Communications Applications Session Border
Controller e software integrado Oracle Enterprise Communications Broker.

O Suporte Premier para Oracle Communications Network consiste em:

e AtualizacOes de programa, reparos e alertas de seguranca para software integrado (incluindo op¢des de
software integrado)

e Instalacdo remota de software integrado (incluindo op¢des de software integrado) para hardware Oracle
Communications EAGLE

e Principais versdes de tecnologias e produtos de software integrado (incluindo opc¢des de software
integrado), se e quando disponibilizadas a critério da Oracle, que poderdo incluir versdes de manutencao
geral, versdes de funcionalidades selecionadas e atualizacdes de documentagdo

e Assisténcia com solicitagdes de servico, 24 horas por dia, 7 dias por semana

e Acesso ao My Oracle Support (sistemas de suporte ao cliente através da Internet 24x7), incluindo a
capacidade de fazer solicitagbes de servico online

e Servicos nao técnicos ao cliente durante o horario comercial normal

Manutencéo do Sistema
Vocé concorda em realizar manutencao de sistema no Hardware da Oracle Communications Network conforme
a prescricao da Oracle na documentacao do Hardware da Oracle Communications Network pertinente.

Substituicdo de Pecas de Hardware

Se a Oracle determinar que a substituicdo de uma peca de Hardware da Oracle Communications Network é
necessaria, a Oracle enviara uma peca de Hardware da Oracle Communications Network para substituicdo ao seu
endereco de acordo com o “Quadro de Método de Entrega: Pecas de Substituicao e Instalacdo de Atualizacbes de
Software Integrado”. A Oracle envidara esforcos comercialmente razodveis para enviar pecas de substituicao a
vocé de forma consistente com as Metas de Tempo de Resposta para Suporte de Hardware descritas abaixo,
salvo indicagcdo em contrario neste documento. As pecas de substituicdo serdo novas ou terao qualidade de
novas. Apds cinco anos da ultima data de envio, as pecas de Hardware da Oracle Communications Network de
substituicao poderdao nao estar disponiveis e/ou o tempo de resposta para o envio das pecas podera sofrer
atrasos.

Devolucdo de Pecas com Defeito

Se a Oracle enviar uma peca de substituicdo a vocé, vocé garantirad que a peca com defeito sera devolvida a Oracle
de acordo com todas as instrucdes de envio ou transporte da Oracle (a menos que haja um contrato entre vocé
e a Oracle que permita manter as pecas defeituosas). Vocé é responsavel por remover todas as informacodes e
dados armazenados em quaisquer unidades, incluindo, entre outras, unidades de disco rigido e unidades de
estado solido (“unidades”) antes de devolver as unidades para reparo ou substituicdo. Vocé ndo pode
desmagnetizar os discos rigidos antes de devolvé-los a Oracle. Vocé é responsavel por garantir a remogdo de
qualquer tipo de midia removivel (por exemplo, fitas) antes de devolver todas as unidades; caso precise de ajuda
para remover essas midias de uma unidade, entre em contato com a OSS para ajuda-lo com a remocdo. O titulo
da peca defeituosa devera ser transferido de volta a Oracle mediante remocao do seu sistema de hardware. Se
vocé nao devolver as pecas defeituosas dentro de 45 dias apds o envio a vocé, sera cobrado um minimo de
US$ 500,00 ou a remuneracéo vigente no momento (o que for maior) pela peca defeituosa.
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Apenas para Suporte Premier para Oracle Communications Network, serdo envidados esforcos razoaveis para
responder as solicitacdes de servico de acordo com os Tempos de Resposta estabelecidos nas diretrizes abaixo;
no entanto, a falha da Oracle em cumprir os tempos declarados nao constituird uma violacdo por parte da Oracle.
As diretrizes sdo apenas para fins informativos e estdo sujeitas a alteragdes a critério da Oracle.

NIVEL DE SEVERIDADE ~ TEMPO DE TEMPO DE RESTAURAGAO TEMPO DE
RESPOSTA! REMOTA? RESOLUGAC?
Severidade 1 15 minutos 6 horas 30 dias corridos
Severidade 2 15 minutos 48 horas 30 dias corridos
Severidade 3 N/D N/D 180 dias corridos

Para efeitos da tabela acima, as seguintes definicdes serdo aplicadas:

1. Tempo de Resposta - o tempo decorrido desde a criacao de uma solicitacao de servico até a primeira resposta
da Oracle.

2. Tempo de Restauracdo Remota - o tempo decorrido desde que a Oracle consegue o acesso remoto ao
sistema de hardware em questao até a notificacdo da Oracle de que uma resolucao foi oferecida. Os
cronogramas de Tempo de Restauracdo Remota ndo se aplicam se (i) vocé ndo tiver pecas reservas no local,
(i) forem necessarias alteracdes no codigo do software integrado ou da opc¢do de software integrado, ou (iii)
a Oracle precisar prestar assisténcia no local.

3. Tempo de Resolucao - o tempo decorrido desde a criagdo de uma solicitagdo de servico até o seu problema
ser resolvido.

A partir de 7 de julho de 2015, o Suporte Premier para Oracle Communications EAGLE ndo estard mais
disponivel com os novos pedidos de primeiro ano de licenca e suporte técnico. Se vocé estiver sob um contrato
de suporte ativo para Suporte Premier para Oracle Communications EAGLE, vocé podera continuar a renovar
o Suporte Premier para Oracle Communications EAGLE.

O Suporte Premier para Oracle Communications EAGLE é composto por servicos que apoiam sistemas de
hardware e software integrado (incluindo opc¢des de software integrado) apenas para produtos de hardware
Oracle Communications EAGLE.

O Suporte Premier para Oracle Communications EAGLE consiste em:

e Atualizacbes de programa, reparos e alertas de seguranca para software integrado (incluindo opcdes
de software integrado)

¢ Instalagdo remota de software integrado (incluindo op¢des de software integrado)

e Principais versdes de tecnologias e produtos de software integrado (incluindo opcdes de software
integrado), se e quando disponibilizadas a critério da Oracle, que poderdo incluir versdes de
manutencao geral, versdes de funcionalidades selecionadas e atualizagdes de documentacao

e Assisténcia com solicitagdes de servico, 24 horas por dia, 7 dias por semana

e Acesso ao My Oracle Support (sistema de suporte ao cliente através da Internet 24x7),
incluindo a capacidade de fazer solicitacdes de servico online

e Servicos nado técnicos ao cliente durante o horario comercial normal

Apenas para Suporte Premier para Oracle Communications EAGLE, serdo envidados esforcos razoaveis para
responder as solicitacdes de servico de acordo com os Tempos de Resposta estabelecidos nas diretrizes abaixo;
no entanto, a falha da Oracle em cumprir os tempos declarados nao constituird uma violagao por parte da Oracle.
As diretrizes sdo apenas para fins informativos e estao sujeitas a altera¢des a critério da Oracle.

Oracle Hardware and Systems Support Policies: 05-February-2021 Page 20 of 27



NIVEL DE TEMPO DE RESPOSTA!  TEMPO DE RESTAURAGAO TEMPO DE

SEVERIDADE REMOTA? RESOLUGAQ?
Severidade 1 15 minutos 6 horas 30 dias corridos
Severidade 2 15 minutos 48 horas 30 dias corridos
Severidade 3 N/D N/D 180 dias corridos

Para efeitos da tabela acima, as seguintes defini¢des serdo aplicadas:

1. Tempo de Resposta - o tempo decorrido desde que vocé cria uma solicitacao de servico até a primeira
resposta da Oracle.

2. Tempo de Restauracdo Remota - o tempo decorrido desde que a Oracle consegue 0 acesso remoto ao
sistema de hardware em questdo até a notificacdo da Oracle de que uma resolucdo foi oferecida. Os
cronogramas de Tempo de Restauracao Remota nao se aplicam se (i) vocé nao tiver pecas reservas no local,
(ii) forem necessarias alteracdes no cédigo do software integrado ou da opc¢do de software integrado, ou (iii)
a Oracle precisar prestar assisténcia no local.

3. Tempo de Resolucao - o tempo decorrido desde a criagcao de uma solicitacao de servigo até o seu problema
ser resolvido.

5. SERVICOS ADICIONAIS DISPONIVEIS PARA COMPRA

O Servico de Retencdo de Dispositivos e Dados do Cliente da Oracle permite manter itens qualificados que foram
removidos do seu sistema de hardware, conforme definido pela Oracle a seu critério exclusivo. Para efeitos deste
servico, os itens qualificados sdo os seguintes:

« (i) unidades de disco rigido (HDDs);
« (ii) unidades em estado sélido (SSDs); e
«  (iii) unidades de memodria persistente (PMEMSs).

O Servico de Retencao de Dispositivos e Dados do Cliente da Oracle consiste no seguinte:

Se a Oracle determinar, a seu critério, que os itens qualificados precisam ser substituidos, a Oracle enviara pecas
de substituicdo ao seu endereco, de acordo com o “Quadro de Método de Entrega: Pecas de Substituicdo e
Instalacdo de Atualizacbes de Software Integrado”. A Oracle envidara esfor¢os comercialmente razoaveis para
enviar pecas de substituicao a vocé de forma consistente com as Metas de Tempo de Resposta no Local para
Suporte de Hardware descritas abaixo. As pecas de substituicdo serdo novas ou terao qualidade de novas. Apos
cinco anos da ultima data de envio, as pecas de substituicdo poderao ndo estar disponiveis e/ou o tempo de
resposta para o envio das pecas podera sofrer atrasos.

Se vocé adquirir o Servico de Retencao de Dispositivos e Dados do Cliente da Oracle, vocé sera responsavel pela
eliminacdo/destruicdo adequada dos itens aplicaveis. Se vocé ndo devolver uma peca defeituosa que nao seja
qualificada para retencdo (DDR), serd cobrada a remuneracdo vigente no momento, ou um minimo de US$
500,00 (o que for maior), pela peca defeituosa.

O Oracle Onsite Spares fornece entrega e manutencao de pecas no seu local designado. Este servico inclui apenas
as pecas especificadas no seu pedido.

O Oracle Onsite Spares consiste no seguinte:
e Pecas
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e Manutencao e substituicdo de pecas

e Instalacdo das pecas no local

e Inventario fisico anual

e Recuperacao de pecas no final do Periodo de Suporte

Se vocé adquirir o Oracle Onsite Spares, vocé devera:

e Fornecer uma area de armazenamento segura para as pecas, marcadas de forma clara como
“Propriedade da Oracle”. Garantir que (i) a entrada em tal area segura se restrinja aos funcionarios
diretamente envolvidos no envio e recebimento de pecas e que (ii) todos os acessos de pedestres
e veiculos as instalacdes do seu depdsito sejam protegidos contra o acesso nao autorizado.

e Fornecer um ponto de contato designado. Para adquirir o Oracle Onsite Spares, vocé deve manter o
Suporte Oracle Premier para Sistemas.

A Oracle mantera o titulo e a propriedade das pecas, a menos ou até que a pega seja trocada por uma peca
danificada ou com falha e instalada em um sistema de hardware. Além disso, com a transferéncia do titulo
da peca a vocé, o titulo da peca idéntica danificada ou com falha é transferido a Oracle.

Se vocé renovar o Oracle Onsite Spares, a remuneracdo de renovacao para estes servicos sera baseada
nas politicas de preco do Oracle Onsite Spares em vigor na data de renovacdo. Limites contratuais nas
remuneracOes de suporte técnico ndo se aplicam a esses servicos, a menos que seja declarado expressamente
em contrario no pedido aplicavel.

Se vocé adquirir o Oracle Hospitality Cruise Help Desk and Monitoring em seu pedido, a Oracle fornecera o Oracle
Hospitality Cruise Help Desk and Monitoring como descrito aqui.

Se vocé adquirir qualquer dos servicos Avancados de Suporte ao Cliente a seguir em seu pedido, a Oracle prestara
os servicos conforme a descricao do servico aplicadvel no documento de Descri¢cdes de Servigo de ACS publicado
em www.oracle.com/contracts:
e Oracle Business Critical Service for Systems (para Clientes contratados antes de 05 de junho de 2020)
e Suporte Prioritario da Oracle
e Suporte Prioritario da Oracle para Sistemas (somente para Sistemas)
e Suporte Prioritario da Oracle para Hotel e Alimentacao e Bebidas
e Suporte Prioritario da Oracle Advantage
e Suporte Prioritario da Oracle Connected
e Assisténcia Funcional da Oracle para Varejo e Hospitalidade
Instalagdes Padrdes de Sistemas da Oracle:
o Anexo de Instalacdo Padrdo de Sistema da Oracle (“OSSI”) - Servico Basico
o Anexo de Instalacao Padrao de Sistema da Oracle (“OSSI”) com Servicos de Auditoria no Local
o Anexo de Instalacdo Padrao de Sistema da Oracle (“OSSI”) sem Servicos de Auditoria no Local
e Instalacdo e Configuracao Padrao da Oracle para Sistemas
e Servicos de Configuracdo de Sistemas com Engenharia da Oracle
e Anadlise de Prontiddo de Pré-Producao da Oracle para Servico de Sistemas ou Andlise de Prontidéo de
Pré-Producao da Oracle para Servicos Oracle Platinum
e Suporte de Ativacao (Go-Live) da Oracle para Servico de Sistemas ou Suporte de Ativacao (Go-Live) da
Oracle para Servicos Oracle Platinum
e Servico de Instalacao de Unidade Substituivel do Cliente da Oracle
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Se vocé adquirir qualquer dos Servigos Profissionais de Tekelec abaixo em seu pedido, a Oracle prestara os
servigos descritos nas Descricdes de Servicos Profissionais da Tekelec.

e Vistoria no Local de Engenharia do Hardware Oracle Communications — Por N6 Por Site

¢ Instalagdo do Hardware Oracle Communications — De acordo com a extensdo do anexo do DC Frame ou
do DC Application Frame

¢ Instalagdo do Hardware Oracle Communications - De acordo com o AC Frame

¢ Instalagcdo do Hardware DC Oracle Communications — De acordo com o Frame — adicbes de prateleira e
servidor de montagem do rack

e Instalacdo da Extensdao do Hardware Oracle Communications — Servidor Blade AC ou DC/Cartdo
Eagle/Interruptores — De acordo com 16 cartdes/interruptores por local

e Instalacdo da Extensédo de Hardware AC Oracle Communications — Por Frame — Servidores de montagem
de rack e adicoes de anexos AC

6. SISTEMAS DE SUPORTE AO CLIENTE ATRAVES DA INTERNET

O My Oracle Support é o site de suporte da Oracle para hardware e sistemas. O acesso ao My Oracle Support é
regido pelos Termos de Uso do Oracle Support Portal. Os Termos de Uso do Oracle Support Portal estdo sujeitos
a alteracOes a critério da Oracle. O acesso ao My Oracle Support fica limitado aos seus contatos técnicos
designados.

O acesso a Oracle Unbreakable Linux Network esta incluido no Suporte Oracle Premier para Sistemas e no
Suporte Oracle Premier para Sistemas Operacionais.

7. FERRAMENTAS UTILIZADAS PARA PRESTAR SERVICOS DE SUPORTE
TECNICO

A Oracle podera disponibilizar ferramentas de colaboracdo (tais como ferramentas que permitem que a Oracle,
sob seu consentimento, acesse seu sistema de hardware (por exemplo, Oracle Shared Shell para hardware) e
ferramentas de software (tais como ferramentas para auxiliar na coleta e transmissao de dados de configuracao,
por exemplo, Auto Service Request), para auxiliar na resolucao de problemas. As ferramentas sao licenciadas sob
os Termos de Uso do Oracle Support Portal e podem estar sujeitas a termos adicionais fornecidos com as
ferramentas. Algumas ferramentas sao destinadas a coletar informacoes referentes a configuragdo do seu
ambiente de computador (“dados das ferramentas”). As ferramentas nao acessarao, coletardo, nem armazenarao
qualquer informacao pessoalmente identificavel (com exce¢do de informacdes de contato de suporte técnico) ou
arquivos de dados comerciais existentes em seu ambiente de computador. Ao usar as ferramentas, vocé consente
com a transmissdo de seus dados da ferramenta para a Oracle para efeitos de fornecimento de servicos de
suporte técnico reativo e proativo. Além disso, os dados das ferramentas podem ser usados pela Oracle para
auxilid-lo a administrar seu portfolio de produtos Oracle, para conformidade de servigos e licengas e para ajudar
a Oracle a melhorar as ofertas de produtos e servicos.

Algumas das ferramentas podem ter sido criadas para se conectar automaticamente ou periodicamente e
vocé podera nao receber uma notificacao individual a cada conexao. Vocé € responsavel pela manutencao do
gateway de telecomunicacao por meio do qual as ferramentas comunicam os seus dados para a Oracle. O uso
das ferramentas é voluntario; no entanto, a recusa em usar as ferramentas pode impedir que a Oracle forneca
servicos de suporte técnico a vocé. As ferramentas podem estar sujeitas a disponibilidade para produtos
selecionados.

Mais detalhes sobre algumas das ferramentas atuais que a Oracle usa para fornecer servigos de suporte técnico,

os dados coletados e como estes dados sao usados, estdo descritos em Praticas Globais de Seguranca no Suporte
ao Cliente e no My Oracle Support. Também é possivel entrar em contato com seu representante de vendas da
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Oracle ou ligar para o escritorio de Assisténcia Técnica local para obter mais detalhes relacionados as ferramentas
e a disponibilidade.

Se a Oracle declarar expressamente na documentagdo das ferramentas, politicas de suporte técnico, pedido
ou arquivo “read me”, que uma ferramenta é fornecida sob os termos de licenca em separado (“Termos em
Separado”), os Termos em Separado regerdo seu acesso e uso da ferramenta. Softwares incorporados de
terceiros, ou softwares de terceiros, licenciados sob Termos em Separado (por exemplo, Mozilla e LGPL), podem
ser necessarios para acessar ou executar as ferramentas de acordo com documentacao das ferramentas ou
arquivos “read me”. Seus direitos para usar uma ferramenta ou licenca de software sob Termos em Separado nao
serao restringidos ou modificados em nenhuma hipétese por seu contrato com a Oracle.

Solicitacdo Automatica de Servico

A Solicitagao Automatica de Servico (“ASR”) permite que os produtos Oracle habilitados para ASR iniciem
automaticamente de uma solicitagdo de servico quando falhas especificas de hardware ocorrerem, enviando
informacdes de telemetria da falha a Oracle. Se o hardware habilitado para ASR for autorizado para o servico,
uma solicitagdo de servico sera iniciada em seu nome. As falhas especificas de hardware detectadas pela ASR
variam de acordo com o tipo de produto, versao do produto e sistema operacional. Nem todas as falhas de
hardware sao detectadas ou enviadas a Oracle. A cobertura de falhas de ASR esta sujeita a alteracbes pela Oracle
a qualquer momento, sem notificagao prévia.

8. PRATICAS GLOBAIS DE PROTECAO DE DADOS NO SUPORTE AO CLIENTE

Na medida em que vocé oferece informacdes pessoais a Oracle como parte da provisdo de servicos de suporte
técnico, a Oracle cumprira o seguinte:

e APolitica de Privacidade dos Servicos da Oracle, disponivel em
https://www.oracle.com/legal/privacy/services-privacy-policy.html; e

e Aversao aplicavel do Contrato de Processamento de Dados da Oracle para Servicos da Oracle,
disponivel em https://www.oracle.com/corporate/contracts/cloud-services/contracts.html#data-

rocessin

No fornecimento de servicos de suporte técnico, a Oracle também cumprira as prote¢des administrativas, fisicas,
técnicas e outras protecdes aplicaveis, descritas nas Praticas Globais de Protecdo ao Suporte do Cliente da
Oracle. As Praticas Globais de Seguranca no Suporte ao Cliente estao sujeitas a alteracées a critério da Oracle. No
entanto, a Oracle ndo reduzird substancialmente o nivel de seguranca especificado nas Praticas Globais de
Seguranca no Suporte ao Cliente durante o periodo de servicos desses servicos de suporte técnico. Vocé é
aconselhado a examinar as Praticas Globais de Protecao ao Suporte do Cliente, ocasionalmente. Para visualizar
as alteracdes que foram feitas, consulte a Declaracao de Alteracdes (PDF).

Observe que os servicos de suporte técnico nao sao projetados para acomodar controles especiais de seguranca
ou privacidade que podem ser exigidos ao armazenar e processar certos tipos de dados sensiveis. Nao envie
nenhum dado sensivel, como informacdes de salde protegidas ou dados de cartdo de pagamento, que exige
controles de seguranca e privacidade maiores ou diferentes dos especificados nas Praticas Globais de Protecéo
ao Suporte do Cliente. Informagdes sobre como remover dados sensiveis de seu envio estdo disponiveis em My
Oracle Support em Doc ID 1227943.1.

N&o obstante a restricdo acima, se vocé quiser enviar informagdes pessoais sujeitas a Lei de Protecdo de Dados
Europeia Aplicavel (conforme a definicdo do termo no Contrato de Processamento de Dados da Oracle para
Servicos da Oracle) ou informagbes de saude protegidas (“PHI”) sujeitas ao Health Insurance Portability and
Accountability Act (“HIPAA”, Lei de Responsabilidade e Portabilidade de Seguros de Saude) a Oracle como parte
dos servicos de suporte técnico recebidos, vocé deve:
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e Para PHI, firmar um contrato de associado comercial do HIPAA (conforme aplicavel) com a Oracle que
referencie e abranja especificamente seus servicos de suporte técnico;

e Enviar informacdes pessoais sujeitas a Lei de Protecdo de Dados Europeia Aplicavel ou PHI apenas em
anexos de solicitacdo de servico no portal do cliente do My Oracle Support;

¢ Nao incluir nenhuma informacado pessoa sujeita a Lei de Protecdo de Dados Europeia Aplicavel ou PHI
no corpo das solicitagdes de servico; (exceto as informacdes de contato exigidas para a Oracle responder
a solicitagao de servico);

e Ao ser solicitado pelo My Oracle Support, indicar que o anexo de solicitagdo de servico pode conter
informacdes pessoais sujeitas a Lei de Protecdo de Dados Europeia Aplicavel ou PHI (também pode ser
designada como “Dados Pessoais da EEA” no My Oracle Support) ou PHI.

9. DEFINICOES DE SEVERIDADE

Solicitagdes de servico para os sistemas de hardware cobertos podem ser enviados por vocé através de sistemas
de suporte ao cliente da Oracle através da Internet ou por telefone. O nivel de severidade da solicitagdo de servigo
serd definido por vocé e pela Oracle e deve se basear nas seguintes definicoes:

Severidade 1

Seu uso do sistema de hardware coberto é interrompido ou tao severamente impactado que vocé nao consegue
continuar trabalhando de modo razoavel. A perda do servico é total. A operacdo é essencial para o negocio e
trata-se de uma emergéncia.

Uma solicitacdo de servico Severidade 1tem uma ou mais das seguintes caracteristicas:

¢ Dados corrompidos

e Uma funcdo critica documentada ndo esta disponivel

e O sistema trava indefinidamente, causando demoras inaceitdveis ou indefinidas para recursos ou
respostas

e O sistema falha repetidamente apds tentativas de reinicializagdo

¢ Falha de funcionalidade do sistema causa perda de dados ou torna o sistema instavel

¢ Mau funcionamento do sistema provoca a reinicializacdo, inatividade ou suspensdo dos aplicativos
de missdo critica do sistema

Exceto onde especificado em contrario, esforcos razoaveis serdo envidados para responder as solicitagdes de
servico de Severidade 1 no prazo de uma hora. Para os esforcos de resposta associados ao Suporte Premier do
Oracle Communications EAGLE, consulte a secdo Suporte Premier do Oracle Communications EAGLE, acima.
Para os esforcos de resposta associados ao Suporte Premier do Oracle Communications Network, consulte a
secao Suporte Premier do Oracle Communications Network, acima.

Exceto onde especificado em contrario, a Oracle fornece suporte 24 horas para solicitacbes de servico de
Severidade 1 para sistemas de hardware suportados (a OSS trabalhard 24x7 até que o problema seja resolvido)
quando vocé permanece ativamente envolvido com a OSS trabalhando para encontrar uma resolucdo para sua
solicitacdo de servico de Severidade 1. Vocé devera informar a OSS um contato durante esse periodo de 24x7,
seja no local ou por telefone, para auxiliar na coleta de dados, testes e aplicacdo de correcdes. Vocé devera
determinar o grau de severidade com muita atencao, para que as situa¢des de Severidade 1 validas possam
receber a aten¢do necessaria por parte da Oracle.

Severidade 2

A perda do servico é significativa. Funcionalidades importantes ndo estao disponiveis, com nenhuma solucdo
alternativa aceitavel, funcionalidades defeituosas ou com problema ocasionando impacto significativo nos
aplicativos e/ou falhas frequentes de aplicativos, mas sem perda de dados; no entanto, a operacao pode
continuar de forma limitada.
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Severidade 3
A perda do servico é pequena. O problema gera inconvenientes que podem exigir uma solugao alternativa para
restaurar a funcionalidade.

Severidade 4
Vocé solicita informagdes, melhorias ou esclarecimentos da documentacao relativa ao seu software, mas nao ha
impacto na opera¢do do mesmo. Nao ha perda de servico. O resultado ndo impede o funcionamento do sistema.

10. METAS DE TEMPO DE RESPOSTA NO LOCAL PARA SUPORTE DE
HARDWARE

Exceto onde especificado em contrdrio neste documento, as metas de tempo de resposta para suporte de
hardware sao as especificadas abaixo. O tempo de resposta para Sun Ray Clients, independente do nivel de
severidade, esta limitado a Troca Avancada de Pecas com entrega no proximo dia Util no seu endereco. A meta
de tempo de resposta do (i) hardware qualificado para Suporte Premier para Oracle Communications EAGLE, ou
Suporte Premier para Oracle Communications Network e (ii) hardware Tekelec BNS e PIC, independentemente
do nivel de severidade, esta limitada a Troca Avancada de Pecas com envio da pega de substituicao em até 48
horas apds o reconhecimento por parte da Oracle de que a substituicao da peca do hardware é necessaria. As
metas de tempo de resposta para produtos de hardware Oracle Talari e produtos de hardware Oracle Acme
Packet, excluidos e nao qualificados para Suporte para Oracle Communications Network, independentemente do
nivel de severidade, esta limitado a Troca Avancada de Pecas com envio no préximo dia Util ao seu endereco.
Revise a secdo Suporte Premier para Oracle Communications Network acima para obter os produtos de hardware
Oracle Acme Packet excluidos. A meta de tempo de resposta para o Suporte Oracle Premier para Hardware
de Varejo e Hospitalidade da Oracle e Oracle Advanced Parts Exchange for Retail and Hospitality Hardware (i) em
um navio ou outro veiculo aquatico, independentemente do nivel de severidade, sdo limitadas a Troca Avancada
de Pecas com envio da peca de reposicao em até 48 (quarenta e oito) horas apds o recebimento pela Oracle do
hardware com defeito e (iii) em um pais insular, independentemente do nivel de severidade, sdo limitadas a Troca
Avancada de Pecas com envio da peca de reposicdo em até 48 horas ap6s o reconhecimento pela Oracle de que
a substituicdo da peca de hardware é necessaria. Exceto quando determinado pela frase acima, as metas de
tempo de resposta para o Oracle Advanced Parts Exchange para Varejo e Hospitalidade, independentemente do
nivel de severidade, sao limitadas ao Advanced Parts Exchange com entrega no préximo dia util em seu endereco.

Consulte o documento em anexo intitulado “Locais de Servico da Oracle” (PDF) para obter uma lista de locais
de servigo.

Severidade 1
Se a Oracle determinar, a seu critério, que o suporte no local é apropriado, um técnico enviado pela Oracle
geralmente chegard ao seu endereco nos prazos especificados abaixo.

e Em 2 horas: O seu sistema de hardware coberto deve estar a uma distancia de até 25 milhas/40
quildmetros de um local de servigo Oracle designado

e Em 4 horas: O seu sistema de hardware coberto deve a uma distancia de até 26 — 49 milhas/
41-79 quildmetros de um local de servigo Oracle designado

e No Dia Seguinte: O seu sistema de hardware coberto estd a uma distancia maior que 50 milhas/
80 quilémetros de um local de servico Oracle designado
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Severidade 2

Se a Oracle determinar, a seu critério, que o suporte no local é apropriado, um técnico enviado pela Oracle
geralmente chegara no seu endereco nos prazos especificados abaixo. Tempos de resposta no local ocorrem
apenas durante o horario comercial.

e Em 4 horas: O seu sistema de hardware coberto deve estar a uma distancia de até 25 milhas/40
quildmetros de um local de servigo Oracle designado

¢ No mesmo dia Util: O seu sistema de hardware coberto deve estar a uma distancia de até 26 —
49 milhas/41-79 quildmetros de um local de servico Oracle designado

e No Préximo Dia Util: O seu sistema de hardware coberto estd a uma distancia maior que 50 milhas/
80 quilometros de um local de servico Oracle designado

Severidade 3

Se a Oracle determinar, a seu critério, que o suporte no local é apropriado, um técnico enviado pela Oracle
geralmente chegara no seu endereco no proximo dia util, no final do horario comercial local ou em um horario
acordado mais tarde (por exemplo, janela de manutengdo programada).

Observacoes:

A localizacao geografica do seu sistema de hardware coberto pode ocasionar indisponibilidade do servico no
local, ou aplicagdo de custos adicionais ou maiores tempos de resposta para Severidade 1, 2 e 3. A seu critério, a
Oracle reserva o direito de ajustar os tempos de resposta no local para Severidade 1,2 e 3 ou cobrar remuneragdes
adicionais com base no local do sistema de hardware coberto. Os tempos de resposta atuais estdo sujeitos a agoes
e condicoes além do controle da Oracle e, desta forma, a resposta da Oracle podera sofrer atrasos. A Oracle nao
se responsabiliza por atrasos nas respostas provocados por fatores fora de seu controle. Vocé deve entrar em
contato com um representante de Vendas de Suporte Oracle para obter mais informacdes sobre disponibilidade
para os seus sistemas de hardware coberto.

11. INFORMACOES DE CONTATO

Os numeros de telefone e informagbes de contato estdo disponiveis na pagina de suporte da Oracle
localizada aqui.
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ADVANCED CUSTOMER SUPPORT
ANEXO ORACLE PRIORITY SUPPORT FOR SYSTEMS

Este anexo incorpora por referéncia os termos do pedido do Cliente para Suporte Oracle Priority para

sistemas de hardware.

1. Descricdo de Servigos A Oracle executara os seguintes servigos Oracle Priority Support for

Systems para sistemas Oracle identificados no Documento de Configuragdo de Suporte
Prioritario para Sistemas (0s “Servi¢os”):

A. Gestdo de Entrega de Suporte Um Gerente Técnico de Contas (“TAM, da sigla em inglés™) serd

designado para o Cliente durante o periodo de vigéncia. O TAM sera o contato principal do Cliente
para a administragdo dos Servigos e estara em comunicagdo com o Cliente em idioma local (exceto
conforme estabelecido abaixo).

1. O TAM fornecera os seguintes servigos de suporte:

a.
b.

Preparar e manter relatorios trimestrais de andamento de servigo;

Documentar detalhes de contato para contatos chave na Oracle, contatos técnicos para os
Servigos e equipe de gestdo do Cliente (“Contatos do Cliente” e os procedimentos de
escalonamento da Oracle (“Guia de Escalonamento de Contatos™);

Oferecer acesso a um portal web especifico do Cliente; e

Preparar e manter um documento de configuracdo que identifica os sistemas Oracle,
servidores e componentes de armazenamento no local do Cliente para os quais os Servigos
sdo fornecidos (o “Documento de Configuragdo de Suporte Prioritario para Sistemas”).
Todos os sistemas, servidores e componentes de armazenamento serdo coletivamente
designados como (“Configuragao”).

2. O TAM ajudaré o Cliente com o que segue:

/a0 o

Conduzir e orientar os Contatos do Cliente;
Realizar andlises trimestrais de servigos;
Manter o Guia de Escalonamento e Contatos;
Revisar todas as atividades de Servigos de Suporte Oracle, incluindo atividades de
solicitagdo de servicos (“SR”) com relagdo a SRs individuais registradas pelo Cliente ou
pelos Contatos do Cliente. A revisdao pode consistir em relatérios de status, proximas
etapas, se houver, e analise de suas prioridades SR;
Servir como ponto de contato para solicitagdes de servigo de Gravidade 1 e solicitagdes de
servico mutuamente acordadas de Gravidade 2 (em conjunto, “SRs criticos”). O TAM
auxiliara na gestdo de SRs Criticos como segue:

i.  Gestéo, priorizacdo ¢ escalonamento de SR;

ii.  Comunicagdo do status das SRs do Cliente ao(s) Contato(s) do Cliente, como

solicitado; e

iii.  Facilitagdo de comunicagdes entre a Oracle ¢ os Contatos do Cliente.
Facilitagdo de acesso a eventos patrocinados pela Oracle, conforme disponibilizados aos
clientes do Servigo Prioritario; €
Facilitagdo do acesso a sessdes mensais de web conferéncias em inglés com experts em
tecnologia Oracle.

B. Priorizacdo de SR
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1. As SRs do Cliente terdo prioridade em relagdo as SRs do mesmo nivel de gravidade
apresentadas por clientes do Suporte Premier. Esfor¢os razoaveis sero envidados para
responder as SRs do Cliente de acordo com as seguintes diretrizes (“Diretrizes de Resposta a
Solicitagdo de Servigos™):

a. 90% das SRs de Gravidade 1 deverao ser respondidas em 1 hora (disponivel 24x7);

b. 90% das SRs de Gravidade 2 deverao ser respondidas em 2.5 horas, dentro do horario
comercial local;

c. 90% das SRs de Gravidade 3 deverao ser respondidas no dia 1til local seguinte; e

d. 90% das solicitacdes de servico de Gravidade 4 deverao ser respondidas no dia util local
seguinte

2. A Oracle daré inicio ao processo de escalonamento interno para SRs de Gravidade 1 e 2 de
acordo com o Guia de Resposta a Solicitagdes de Servico; e

3. A Oracle dara prioridade ao reparo de defeitos de produtos encontrados durante a resolugéo
de solicitacdes de servigo.

C. Recursos Complementares. Se o pedido do Cliente contiver Recursos Complementares, a Oracle
fornecera recursos adicionais, no local ou remotamente € a critério exclusivo da Oracle, de forma
a auxiliar no andamento de Suporte Prioritario Oracle, conforme definido neste documento, até o
numero maximo de dias por recurso estabelecido no pedido do Cliente.

D. Resposta local para todas as Solicitacdes de Servico Automatizadas (ASRs) de Gravidade 1. A
Oracle ird enviar um engenheiro de campo para ajudar no diagnodstico de todas as ASRs de
Gravidade 1 e, se aplicavel, ird ajudar na substitui¢do de uma Unidade de Substitui¢do de Campo
(“FRU”) para a Configuragéo.

E. Resposta No Local sob Demanda. A Oracle ira coordenar até 4 (quatro) pedidos durante a Vigéncia
para fornecer assisténcia a diagnostico no local para problemas de hardware com Gravidade 2 para
a Configuracdo do Cliente.

F. Servigo de Tempo de Substituicdo (“TTR™):

1. A Oracle envidara esfor¢os comercialmente razodveis para substituir as FRUs na
Configuragdo do Cliente, dentro das metas TTR de acordo com a Porcentagem de
Resultado especificada na tabela abaixo para qualquer ASR que resulte em SR considerada
de Gravidade 1 ou Gravidade 2, de acordo com as Politicas Oracle de Suporte de Hardware

e Sistemas (“Compromisso de Tempo de Substituicdo” ou “Compromisso TTR”).

O Compromisso TTR inicia-se quando o Suporte Oracle diagnosticar a causa raiz de uma falha
e determinar que é necessario realizar a substitui¢do de uma pega de hardware ou parte(s)
associada(s), e termina uma vez que a pega substituida for instalada. O nivel de gravidade usada
para o Compromisso TTR ¢ o nivel real de gravidade que foi determinado pela Oracle com a
SR no momento do diagnéstico da causa raiz. O Compromisso TTR ¢é limitado ao tempo de
substituicdo FRU e exclui o tempo de resposta para outros servigos de Suporte Prioritario para
Sistemas e o tempo associado com qualquer dos seguintes itens:

Tempo para fazer reboot e/ou reiniciar o sistema;

Recuperacdo de quaisquer dados no sistema ou em quaisquer discos;
Recuperacgao do sistema de arquivos danificado ou corrompido;
Recuperacgdo ou restauracdo de qualquer aplicativo de software no sistema;

o op
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h.

Restauragdo de qualquer fun¢do comercial;

Testes do hardware ou parte(s) substituido(s);

Quaisquer atrasos materiais resultantes de politica de acesso do Cliente e/ou atrasos
devido a acessibilidade inadequada a equipamentos; ou

Eventos for a do controle da Oracle.

TTR Service Level Agreement (Acordo de Nivel de Servico TTR)

Em 10 (dez) dias uteis do final de cada més, o Oracle TAM do Cliente ird fornecer um
relatério mensal documentando o tempo de substituicdo para todos as SRs de Gravidade 1 ¢
Gravidade 2 associados a Configuracao do Cliente que resultem em substituicdo de FRUs)
("Relatorio Mensal de TTR").

Porcentagem
de Resultado

Nivel de Gravidade Meta TTR

6 horas

(em raio de 25 milhas/40 quilometros
de um local de servigo designado
Oracle)

SRs de Gravidade 1

9 horas
(em raio de 26-49 milhas/41-79
quildmetros de um local de servigo
designado Oracle) > 90% para SRs de
Gravidade lze Gravidade

24 horas

(em raio de 25 milhas/40 quildbmetros
de um local de servigo designado
Oracle)

SRs de Gravidade 2
36 hours
(em raio de 26-49 milhas/41-79
quildmetros de um local de
srevigo designado Oracle)

C.
ACS Priority Support for Systems 06052020

Se a Oracle deixar de atingir o Compromisso de TTR identificado na tabela acima para
SRs de Gravidade 1 e Gravidade 2 para a Configuragdo do Cliente em um més civil, o

Cliente pode solicitar e, nos termos desta se¢do, a Oracle pode conceder um crédito de

tarifa de servigo para o més em questdo (“Crédito de Nivel de Servigo TTR”).

O Cliente deve notificar o Oracle TAM por escrito em 15 (quinze) dias uteis apos
receber o Relatorio Mensal TTR para solicitar um Crédito de Nivel de Servico TTR. Se
aplicavel, o Crédito de Nivel de Servico TTR sera de até 10% (dez por cento) das taxas
de servigos de Suporte Prioritario para Sistemas associadas a Configuracao do Cliente.
As taxas de servicos para Suporte Prioritario para Sistemas sdo definidas como as taxas
adicionais de suporte pagas a Oracle pelos servigos de Suporte Prioritario para Sistemas
de acordo com pega NUMERO DE PECA NOVO acima e além das taxas de servigo de
Suporte Premier, e ndo incluem quaisquer materiais, impostos e despesas. As taxas de
suporte Premier estdo expressamente excluidas.

O Crédito de Nivel de Servigo TTR sera em forma de crédito (a) com relagdo a proxima
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renovagdo anual de servi¢os do Cliente; ou (b) com relacdo a pedido de servigos ACS
em 12 (doze) meses apds o término da vigéncia anual de servigos; ou c) se o Cliente
ndo optar entre a) e b), o Cliente pode solicitar por escrito um reembolso do Crédito de
Nivel de Servico TTR em 12(doze) meses apds o fim da vigéncia dos servigos. Se a
Oracle fornecer um Crédito de Nivel de Servigo TTR ao Cliente, O MESMO
REPRESENTA A UNICA REPARACAO AO CLIENTE E A UNICA
RESPONSABILIDADE DA ORACLE POR TODAS AS VIOLACOES DO
COMPROMISSO TTR OU DAS METAS TTER E/OU QUAISQUER
VIOLACOES A NiVEIS DE SERVICO.

A requisicdo ao Crédito de Nivel de Servigo TTR sera recebida pela Oracle em 1 (um)
ano da data que tal crédito foi emitido. Qualquer Crédito de Nivel de Servico TTR que
permanega sem uso apos 1 (um) ano da data de emiss@o devera ser anulado. O Cliente
ndo podera utilizar o Crédito de Nivel de Servico TTR para pagar materiais, impostos
ou despesas e para pagar por outros servi¢os que nao sejam Servigos ACS. Os Créditos
de Nivel de Servigo TTR ndo se acumulam més a més.

Depois de 5 (cinco) anos a contar da ultima data de envio, pecas de reposi¢do podem nao
estar disponiveis e/ou os tempos de resposta para envio de pecas de reposi¢ao podem ser
atrasados, O Crédito de Nivel de Servigo ndo se aplica a sistemas depois de 5 (cinco)
anos a contar da altima data de envio.

3. Obrigagoes do Cliente e Premissas do Servico O Cliente reconhece que o pronto fornecimento e o

acesso a instalag¢Ges de escritdrio, equipamento, assisténcia, cooperagao, informagdes e dados exatos e
completos recebidos de seus executivos, agentes e funcionarios, e produtos de informatica devidamente
configurados (coletivamente, “cooperagdo”) sdo essenciais para o desempenho de quaisquer servigos
estabelecidos neste anexo. A Oracle ndo sera responsavel por qualquer falha na prestagdo dos servigos se
esta falha resultar de falha por parte do Cliente em fornecer cooperagio total.

A. Obrigagdes do Cliente: O Cliente reconhece que a capacidade da Oracle de prestar os servigos

depende do seu cumprimento das seguintes obrigacdes ¢ das seguintes premissas de projeto:

1.

2.

Fornecer a Oracle o nimero de série e/ou outra informagdo de identificagao e habilitagdo relativa a
Configura¢do BCS, da forma especificada pela Oracle.

Manter o software e a plataforma de sistema operacional/hardware devidamente configurados para
dar suporte aos servigos de Suporte Prioritario para Sistemas.

Obter licencas mediante um contrato em separado para quaisquer programas Oracle ¢
hardware antes do inicio dos servigos.

Manter suporte técnico anual para hardware Oracle em contratos separados durante a
vigéncia dos servigos.

Fornecer a Oracle pronto acesso as instalagdes ¢ datacenter onde os sistemas, servidores e
componentes de armazenamento incluidos na Configuracao estao localizados.

Fornecer a Oracle o correto acesso aos sistemas, servidores € armazenamento na
Configuragédo do Cliente de forma a permitir que a Oracle realize os servigos.

Fornecer, para todos os recursos da Oracle envolvidos na prestagdo dos servi¢os no Local
do Cliente, um ambiente de trabalho seguro e saudavel (por exemplo, ambiente de trabalho
sem perigos conhecidos que causem ou possam causar morte ou sérios danos fisicos,
ambiente de trabalho que tenha ventilacdo adequada, niveis de som aceitaveis para recursos
que estejam prestando os servigos ¢ estagoes de trabalho ergonomicas etc.)

Adquirir Suporte Prioritario para Sistemas para quaisquer pegas X-Option adicionadas a
um servidor ou aparelho de armazenamento que esteja incluido na Configuragdo do
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10.

11

13.

14.

15.

16.

17.

18.

19.

20.

21.

22.
23.

24.

25.

Cliente.

9.  Garantir que todos os produtos que sdo parte da Configuragdo estejam em datacenter
localizado a 25 (vinte e cinco) milhas de distancia de um Oracle Service Center (deposito
de pecas). Favor consultar o seguinte link para uma listagem de Oracle Service Centers:
http://www.oracle.com/us/support/library/service-locations-073430.pdf.

Adquirir e manter no local pegas sobressalentes para os produtos na Configuragdo do
Cliente que estejam localizados a distancia superior a 25 (vinte cinco) milhas e até 50
(cinquenta) milhas de um Oracle Service Center. A Oracle ira determinar, a seu exclusivo
critério, se as Partes Sobressalentes no local sdo necessarias e tais Partes Sobressalentes
necessarias devem ser pedidas mediante um contrato separado. Quaisquer produtos
localizados no datacenter que estejam a mais de 50 (cinquenta) milhas de um Oracle
Service Center ndo estdo qualificados para este servigo.

. Permitir ASR para todos os ambientes cobertos pela Configuragao.
12.

Proporcionar a Oracle pleno acesso aos respectivos recursos funcionais, técnicos ¢
comerciais que tenham as habilidades técnicas e conhecimento para auxiliar a prestagdo
dos servigos.

Identificar e fornecer o nome e e-mail do contato designado do Cliente, com o nivel de
autoridade apropriado, para definir prioridade, coordenar atividade e resolver conflitos
entre as equipes do Cliente com relagdo aos servigos aqui estabelecidos.

Fornecer, para todos os recursos da Oracle envolvidos na prestagdo dos servigos no Local
do Cliente, um ambiente de trabalho seguro e saudavel (por exemplo, ambiente de trabalho
sem perigos conhecidos que causem ou possam causar morte ou sérios danos fisicos,
ambiente de trabalho que tenha ventilagdo adequada, niveis de som aceitaveis para recursos
que estejam prestando os servigos e .estagdes de trabalho ergondmicas etc.)

Fornecer quaisquer notificagdes e obter quaisquer consentimentos para a Oracle realizar os
SErvigos.

Limitar o acesso da Oracle a qualquer ambiente de produgdo ou ambientes compartilhados
de desenvolvimento atendendo as necessidades da Oracle em realizar os servigos.
Devolver todas os itens de propriedade da Oracle (por exemplo, Advanced Support Gateway,
hardware, VPN, etc.) utilizados para a entrega de servi¢os, quando solicitado, e no mais
tardar em 14 (catorze) dias ap6s o término dos servigos.

Fornecer e/ou dar suporte a software de terceiros com relagdo a prestagdo de servigos
definida neste anexo.

Fornecer informagdes corretas ¢ exatas a Oracle sobre o(s) sistema(s) de hardware para os
quais, ou nos quais, os servigos serdo realizados, incluindo, entre outros, nimeros de série
para o(s) sistema(s) de hardware.

Realizar backup ou reproducao de arquivos de todos os softwares e dados contidos no(s)
sistema(s) de hardware e em qualquer sistema ou equipamento pertencente ao Cliente que
possam ser afetados pelo servigo, antes do inicio dos servigos.

Antes do inicio dos servigos, informar a Oracle sobre qualquer armazenamento, servidor,
sistemas, aplicativos, equipamentos ou modificagdes no ambiente que possam afetar o
desempenho da Oracle ao realizar os servigos.

Trabalhar com a Oracle para ajudar na prestagdo eficiente de servicos.

Conforme requisito das regulamentacdes do Departamento de Trabalho dos Estados
Unidos (U.S. Department of Labor) (20 CFR 655.734), o Cliente permitira que a Oracle
publique uma Notificagdo com relagdo a funcionario(s) Oracle H-1B no local do trabalho
antes da chegada do funcionario ao local.

Designar Contatos do Cliente e identificar com nome, telefone, e-mail e demais métodos
de contato apropriados, para cada Contato do Cliente. Somente os Contatos do Cliente
podem se comunicar com a Oracle com relagdo a entrega de Suporte Prioritario Oracle.
Aplicar bug fixes, patches criticos e recomendagdes de configuragdo, fornecidas pelos
Servigos de Suporte Oracle dentro de periodo de tempo razoavel.
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26. Auxiliar a Oracle em manter o Guia de Escalonamento e Contatos.

27. Se o Cliente adquirir o Suporte Prioritario Oracle para sistemas de hardware, o Cliente deve
manter um contrato de Suporte Premier de Sistemas Oracle em vigor e/ou um Suporte
Premier de Sistemas Operacionais Oracle para todos os sistemas de hardware.

B. Renovagdo de Suporte Prioritario Oracle

1. Se o Cliente renovar o Suporte Prioritario Oracle, a taxa de renovacdo para estes servigos sera
baseada nas politicas de precificacdo de Suporte Prioritario Oracle que estejam em vigor na
época da renovagao.

2. Limites contratuais sobre taxas de suporte técnico ndo se aplicam a estes servigos, exceto
quando expressamente estabelecidas no pedido aplicavel.

3. O Suporte Prioritario Oracle ndo esté sujeito as politicas de Restabelecimento definidas nas
Politicas Oracle de Suporte de Sistemas e Hardware.

C. Taxas e Despesas O Cliente concorda em pagar para a Oracle as taxas de servico identificadas no
Pedido. Todos os servigos e pagamentos nio sao passiveis de cancelamento ou reembolso.

As despesas relacionadas ao fornecimento dos servigos sao valores cobrados a parte das taxas de
servico identificadas no Pedido. Essas despesas serdo faturadas mensalmente a medida que forem
devidas e sdo devidas em 30 dias a contar da data da fatura.

D. Privacidade de Dados. Durante a realizagdo dos servigos, a Oracle tratara os dados nos sistemas da
Oracle, do Cliente ou de terceiros aos quais a Oracle tenha acesso para realizagdo dos servicos de

acordko com a Politica Oracle de Privacidade de Servicos, disponivel em
http://www.oracle.com/us/legal/privacy/services-privacy-policy-078833.html. A Politica Oracle
de Privacidade de Servigos esta sujeita a alteragdes a critério da Oracle, no entanto a Oracle ndo
reduzira de forma significativa o nivel de protegdo especificado na Politica Oracle de Privacidade
de Servigos durante o periodo para o qual as taxas de servigos foram pagas.

E. Outras premissas
1. O Suporte Prioritario Oracle para Sistemas descrito neste anexo ndo estd disponivel com
Suporte Oracle de Rede Linux.
2. O Suporte Prioritario Oracle para Sistemas descrito neste anexo esta disponivel
somente para a Configuragdo do Cliente.
3. O Suporte Prioritario Oracle para lancamentos de software que recebem Suporte Premier,

Extended ou Sustaining ou programas suportados que recebem Oracle Linux Premier Support,
Oracle Linux Basic Support, ou Oracle VM Premier Support estd disponivel para compra
separadamente.
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ANEXO DE PRIORITY SUPPORT DA ORACLE
SUPORTE AVANCADO AO CLIENTE

Este anexo incorpora por referéncia os termos do seu pedido por Priority Support da Oracle por
programas de software recebendo Premier, Extended or Sustaining Support, sistemas de hardware ou
programas com suporte recebendo Oracle Linux Premier Support, Oracle Linux Basic Support ou Oracle
VM Premier Support.

1. Descricéo dos Servicos. A Oracle prestard os seguintes servicos:

A. Gerenciamento de Fornecimento de Suporte. Um Gerente Técnico de Contas (Technical Account

Manager, "TAM") da Oracle serd designado para vocé pela duracdo da vigéncia. O TAM servird
como seu contato principal para a administracdo dos servicos e se comunicard com vocé€ no
idioma local (exceto como observado abaixo).

1. Seu TAM fornecerd os seguintes servigos de suporte:

a.

b.

C.

Preparacdo e manutencio de relatérios trimestrais de andamento de fornecimento de
Servicos;

Documentar os detalhes de contatos dos principais contatos da Oracle, seus contatos
técnicos para o Oracle Premier Support, Oracle Linux Premier Support, Oracle Linux
Basic Support e Oracle VM Premier Support (conforme aplicdvel), a equipe de
escalonamento para o gerenciamento (“Contatos de Clientes”) e os procedimentos de
escalonamento da Oracle (“Guia de Contatos ¢ Escalonamento Conjuntos”); e
Fornecimento de acesso a um portal da web especifico para clientes.

2. Seu TAM também ajudard com os seguintes itens:

a.

b.
c.
d

Fornecimento de uma orientagao para seus Contatos de Clientes;
Conducao de revisoes trimestrais dos servigos
Manutencio do Guia de Contatos e Escalonamento Conjuntos;
Revisdao de todas as atividades da Oracle Support Services, incluindo as atividades de
solicitag@o de servigos ("SR") referentes as SRs individuais registradas por vocé ou pelos
seus Contatos de Clientes. A revisdo pode consistir em relatérios de status, préximos
passos, se houver, e na revisao das prioridades de sua SR;
Servir como seu ponto designado de contato para SR de Severidade 1 e Severidade 2,
acordados mutuamente (coletivamente, "SRs Criticas"). O TAM fornecera assisténcia no
gerenciamento de SRs criticas da seguinte maneira:

i.  Gerenciamento, priorizac¢do e escalonamento da SR;

ii. ~ Comunicag¢do do status de suas SRs aos seus Contatos de Clientes, conforme

solicitado; e

iii.  Facilitagdo da comunicagdo entre a Oracle e seus Contatos de Clientes.
Facilitacao do seu acesso a eventos patrocinados pela Oracle, conforme disponibilizados
aos clientes do Priority Support; e
Facilitacao do seu acesso a sessdes de conferéncia web mensais em inglés, apresentando
os produtos da Oracle.

B. Priorizacdo de SR.

1. A Oracle priorizard suas SRs acima de SRs do mesmo nivel de severidade enviadas por
outros clientes do Premier Support. Serdo realizados esfor¢os concretos na resposta a suas
SRs de acordo com as seguintes diretrizes ("Diretrizes de Resposta da Solicitacdo de
Servigo"):
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a. 90% das SRs de Severidade 1 no prazo de uma (1) hora (disponivel 24x7);

b. 90% das SRs de Severidade 2 no prazo de duas horas comerciais e meia (2,5) locais;

c. 90% das SRs de Severidade 3 no prazo do préximo dia ttil local; e

d. 90% das SRs de Severidade 4 no prazo do préximo dia ttil local;

A Oracle iniciard escalonamentos internos para SRs de Severidade 1 e Severidade 2 de
acordo com as Diretrizes de Resposta da Solicitacio de Servico; e

3. A Oracle priorizard o reparo de defeitos de produtos encontrados durante a resolucdo das
solicitacdes de servigo.

C. Recursos Complementares. Se o seu pedido contém Recursos Complementares, a Oracle

fornecera recursos adicionais, no local ou remotamente, para auxiliar na promo¢do do Oracle
Priority Support como definido neste documento, até o nimero maximo de dias por fungdo do
recurso como estabelecido em seu pedido.

2. Suas Obrigagdes. Vocé reconhece que o fornecimento no prazo adequado de acomodagdes, instalagdes,
equipamentos do escritério, e acesso a eles, assisténcia, cooperagdo, informacdes e dados completos e
precisos dos seus executivos, agentes e funciondrios, além de produtos de informadtica configurados
corretamente (coletivamente, "coopera¢do") sdo essenciais a execucdo de todos os servicos, conforme
definido sob este anexo. A Oracle ndo serd responsdvel por quaisquer deficiéncias na prestacdo de
servicos, se tais deficiéncias forem resultado de falhas suas em oferecer uma cooperagao integral.

Vocé reconhece que a capacidade da Oracle de prestar os servicos depende do cumprimento das
seguintes obrigacoes:

a.

b.

Manter adequadamente configurados o software e hardware/sistema operacional da plataforma
para suportar 0s Servigos.

Obter licencas sob um contrato em separado para quaisquer programas de software e hardware
da Oracle necesséarios antes do inicio dos servigos.

Manter suporte técnico anual para o software e hardware da Oracle sob um contrato em
separado durante a vigéncia dos servigos.

Proporcionar a Oracle pleno acesso a documentacdo relevante e aos recursos funcionais,
técnicos e comerciais que tenham as habilidades técnicas e conhecimento adequados para
suportar a prestacdo dos servigos.

Identificar a Oracle um contato designado, com o nivel de poderes apropriado, para estabelecer
prioridades, coordenar atividades e resolver conflitos entre as suas equipes em relacdo aos
servigos sob este documento.

Fornecer, para todos os recursos da Oracle que prestarem servigos em seu local, uma drea de
trabalho segura e sauddvel (p.ex.: uma area de trabalho livre de perigos reconhecidos que
causem, ou possam causar, morte ou lesdes corporais graves, uma drea de trabalho com
ventilacdo adequada, niveis de ruido aceitdveis para os recursos que prestarem servi¢os na drea
de trabalho e estagdes de trabalho ergonomicamente corretas, etc.).

Fornecer quaisquer notificagcdes e obter quaisquer autorizagdes necessdrias para que a Oracle
preste 0s servigos.

Limitar o acesso da Oracle aos ambientes de producdo ou ambientes de desenvolvimento
compartilhados a apenas o que for necessdrio para que a Oracle preste os servicos.

Devolver todos os itens de propriedade da Oracle (p.ex., Gateway de Suporte Avangado da
Oracle, hardware, VPNs, etc.) usados para a prestacdo dos servicos mediante solicitacdo da
Oracle no mdximo em quatorze (14) dias apds o encerramento dos servigos.

Fornecer e/ou suportar todo software de terceiros em conexdo com os servicos definidos neste
anexo.

ACS Priority Support 110515_BR_POR Pégina | 2



k.  Fornecer informacdes completas e precisas a Oracle relativas aos sistemas de hardware para ou
sobre quais servigos serdo realizados, incluindo, sem se limitar a, o niimero de série do sistema
de hardware.

1. Efetuar reproducdes de arquivo ou backup de todo o software e dados incluidos em todos os
sistemas de hardware e no ambito de qualquer dos sistemas ou equipamentos que possam ser
afetados pelos servigos, antes do comego dos servicos.

m. Antes dos servicos comecarem, informar a Oracle sobre qualquer modificagdo no
armazenamento, servidor, sistema, aplicacdo, equipamento ou ambiente que possa afetar a
prestacdo dos servigos por parte da Oracle.

n.  Trabalhard com a Oracle para facilitar uma prestacdo eficiente dos servicos.

0.  Conforme as exigéncias das regulamenta¢des do U.S. Department of Labor (20 CFR 655.734),
se os servicos forem realizados nos EUA, permitir que a Oracle divulgue uma Notifica¢do em
relacdo aos funciondrios Oracle H-1B no local de trabalho antes da chegada dos funciondrios no
local.

p. Acesso & Rede Se seu pedido contém servicos que sdo executados de maneira remota, as
seguintes obrigagdes de Acesso a Rede se aplicam:

1. Para servigos utilizados com uso de um gateway:

i. Instalar o Gateway do Software de Suporte Avangado da Oracle e fornecer um
servidor que cumpra as exigéncias minimas da Oracle para a instalacdo do software
do gateway. Os requisitos minimos de gateway da Oracle estdo disponiveis no site
http://www.oracle.com/us/support/library/advanced-support-gateway-host-reqs-
1896462.pdf;

ii. Fornecer a infraestrutura para permitir o acesso de rede necessdrio para a execugao
dos servigos pela Oracle. A infraestrutura necesséria inclui, entre outros, enderecos
de IP privados e publicos necessdrios, configuracdes de firewall adequadas, portas
predefinidas necessdrias e conexdo de entrada e saida. Quaisquer atrasos em fornecer
a infraestrutura para instalar o gateway atrasard o inicio dos servigos; e

iii. Fornecer um servidor, se necessdrio, que cumpra com 0s requisitos minimos da
Oracle e instalar o aplicativo de software do gateway. Os requisitos minimos de

gateway da Oracle estdo disponiveis no site
http://www.oracle.com/us/support/library/advanced-support-gateway-host-reqs-
1896462.pdf.

2. Para servigos prestados usando OCCN, vocé implementard a OCCN de acordo com as
especificacdes fornecidas pela Oracle.

3. Para servigos prestados usando OCCN ou OWC, vocé concorda que a Oracle poderd
acessar seus sistemas durante a prestacdo dos servicos usando um virtual private network
(VPN) padrao definida pela Oracle. Caso seja necessdrio para a prestagdo dos servicos
neste documento, a Oracle fornecerd a vocé um tnico dispositivo VPN pré-configurado.
Vocé é responsdvel pela instalacdo do dispositivo VPN em sua rede de Internet, de acordo
com as especificagdes da Oracle, para criar uma conexao de rede entre a Oracle e vocé.

4. Garantir que a sua rede e sistemas estejam de acordo com as especificagdes que a Oracle
forneca e que todos os componentes do seu ambiente de software Oracle estejam acessiveis
por meio de gateway, VPN, ou OWC. A Oracle ndo € responsivel por conexdes de rede ou
por questdes ou problemas decorrentes ou relacionados a conexdes de rede, tais como
problemas de banda larga, laténcia excessiva, interrupcao de rede, e/ou quaisquer outras
condicdes que sejam causadas por um provedor de servicos de Internet, ou a conexio de
rede.

q. Designar Contatos de Clientes e identificar pelo nome, nimero de telefone, endereco de e-mail
e outros métodos de contato adequados, para cada um de seus Contatos de Clientes. Somente os
Contatos do Cliente poderdo se comunicar com a Oracle quanto ao fornecimento de Oracle
Priority Support.
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6.

r.  Aplicar corre¢des de bugs, correcdes criticas e recomendacdes de configuracdo fornecidas por
meio do Oracle Support Services em um periodo de tempo comercialmente aceitdvel.

s.  Auxiliar a Oracle a manter o Guia de Contatos ¢ Escalonamento Conjuntos.

Se vocé comprar o Priority Support da Oracle para lancamentos de programas de software,
vocé deverd manter um contrato de Suporte e Licenca de Atualizacdo de Software para todas as
licencas em um conjunto de licencas para o qual o Oracle Priority Support for adquirido. Se
vocé mantém o Suporte e Licenca de Atualizacdo de Software e quer adquirir o Oracle Priority
Support , para um conjunto de licencas, ndo haverd necessidade de migrar as licencas para as
métricas existentes nesse momento.

u. Se vocé adquirir o Oracle Priority Support para sistemas de hardware, deverd manter um
contrato vigente de Oracle Premier Support for Systems e/ou Oracle Premier Support for
Operating Systems para todos os seus sistemas de hardware.

v.  Se vocé adquirir o Oracle Priority Support for Oracle Linux or Oracle VM, vocé deve manter o
Oracle Linux Premier Support e/ou Oracle Linux Basic Support ou Oracle VM Premier Support
para todos os sistemas suportados pela Oracle.

Renovacio do Oracle Priority Support.
1. Se vocé renovar o Oracle Priority Support, a remunera¢do de renovagio para estes servicos

serd baseada nas politicas de preco do Oracle Priority Support em vigor na data de renovagao.
2. Limites contratuais nas remuneragdes de suporte técnico ndo se aplicam a esses servicos, a
menos que seja declarado expressamente em contrario no pedido aplicavel.
3. O Oracle Priority Support ndo estd sujeito as politicas de Reintegracdo determinadas nas
Politicas de Suporte Técnico a Software da Oracle.

Remuneragdes e Despesas. Voc€ concorda em pagar a Oracle as remuneragdes pelos servigos,
conforme identificado em seu pedido. Nenhum servico e pagamento pode ser cancelado e
reembolsado.

N N

As despesas relacionadas a prestacdo dos servicos serdo cobradas a parte das remuneragdes dos
servigos identificados no pedido. Tais despesas serdo faturadas mensalmente a medida que ocorrerem
e vencem dentro de 30 dias a partir da data da fatura.

Privacidade de Dados. Na prestacdo dos servigos, a Oracle tratard os dados hospedados nos sistemas
da Oracle, seus ou de terceiros aos quais € fornecido acesso a Oracle para a prestacido dos servigos, de
acordo com a Politica de Privacidade do Servico da Oracle, que estd disponivel em
http://www.oracle.com/us/legal/privacy/services-privacy-policy-078833.html A Politica de
Privacidade do Servigo da Oracle estd sujeita a alteragdes a critério da Oracle; no entanto, a Oracle
ndo reduzird materialmente o nivel de protecido especificado na Politica de Privacidade do Servigo da
Oracle, durante o periodo pelo qual as remuneragdes de servigos foram pagas.

Outros.
1. O Oracle Priority Support ndo estd disponivel com o Oracle Linux Network Support.

2. O Oracle Priority Support ndo estd disponivel para todos os programas de software. Entre em
contato com o seu representante de vendas de suporte para obter informacdes sobre a
disponibilidade dos servicos.
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