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. Descricdo dos Servicos. A Oracle prestara 0s seguintes servicos:

A. Gerenciamento de Fornecimento de Suporte. Um Gerente Técnico de Contas (Technical Account

Manager, "TAM") da Oracle seré designado para vocé pela duracdo da vigéncia. O TAM servira
como seu contato principal para a administracdo dos servicos e se comunicard com vocé no
idioma local (exceto como observado abaixo).

1. Seu TAM fornecera os seguintes servicos de suporte:

a.

b.

C.

Preparacdo e manutencdo de relatdrios trimestrais de andamento de fornecimento de
Servigos;

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 aplicavel), a equipe de
escalonamento para o gerenciamento (“Contatos de Clientes”) e os procedimentos de
escalonamento da Oracle (“Guia de Contatos e Escalonamento Conjuntos”); e
Fornecimento de acesso a um portal da web especifico para clientes.

2. Seu TAM também ajudara com os seguintes itens:

oo oTw

Fornecimento de uma orientacdo para seus Contatos de Clientes;
Condugdo de revisdes trimestrais dos servi¢os
Manutencéo do Guia de Contatos e Escalonamento Conjuntos;
Revisdo de todas as atividades da Oracle Support Services, incluindo as atividades de
solicitacdo de servicos ("SR") referentes as SRs individuais registradas por vocé ou pelos
seus Contatos de Clientes. A revisdo pode consistir em relatérios de status, proximos
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, priorizacdo e escalonamento da SR;

ii. Comunicacdo do status de suas SRs aos seus Contatos de Clientes, conforme

solicitado; e

iii.  Facilitacdo da comunicacéo entre a Oracle e seus Contatos de Clientes.
Facilitagdo do seu acesso a eventos patrocinados pela Oracle, conforme disponibilizados
aos clientes do Priority Support; e
Facilitacdo do seu acesso a sessdes de conferéncia web mensais em inglés, apresentando
0s produtos da Oracle.

B. Priorizacdo de SR.

1. A Oracle priorizara suas SRs acima de SRs do mesmo nivel de severidade enviadas por
outros clientes do Premier Support. Serdo realizados esforgos concretos na resposta a suas
SRs de acordo com as seguintes diretrizes ("Diretrizes de Resposta da Solicitagdo de
Servico"):
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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 proximo dia util local; e
d. 90% das SRs de Severidade 4 no prazo do préximo dia util local;

2. A Oracle iniciard escalonamentos internos para SRs de Severidade 1 e Severidade 2 de
acordo com as Diretrizes de Resposta da Solicitacdo de Servico; e

3. A Oracle priorizard o reparo de defeitos de produtos encontrados durante a resolucdo das
solicitacOes de servico.

C. Recursos Complementares. Se o seu pedido contém Recursos Complementares, a Oracle

fornecera recursos adicionais, no local ou remotamente, para auxiliar na promocdo do Oracle
Priority Support como definido neste documento, até o nimero maximo de dias por funcdo do
recurso como estabelecido em seu pedido.

2. Suas ObrigacOes. Vocé reconhece que o fornecimento no prazo adequado de acomodacdes, instalaces,

equipamentos do escritorio, e acesso a eles, assisténcia, cooperacao, informacdes e dados completos e
precisos dos seus executivos, agentes e funcionéarios, além de produtos de informatica configurados
corretamente (coletivamente, "cooperacdo™) sdo essenciais a execucdo de todos os servigos, conforme
definido sob este anexo. A Oracle ndo serd responsavel por quaisquer deficiéncias na prestacdo de
servicos, se tais deficiéncias forem resultado de falhas suas em oferecer uma cooperacéo integral.

Vocé reconhece que a capacidade da Oracle de prestar os servicos depende do cumprimento das
seguintes obrigacdes:

a.

b.

Manter adequadamente configurados o software e hardware/sistema operacional da plataforma
para suportar 0s Servigos.

Obter licengas sob um contrato em separado para quaisquer programas de software e hardware
da Oracle necessarios antes do inicio dos servicos.

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 prestacao dos servicos.

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 relagdo aos
servicos sob este documento.

Fornecer, para todos os recursos da Oracle que prestarem servigos em seu local, uma area de
trabalho segura e saudavel (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
ventilacdo adequada, niveis de ruido aceitaveis para 0s recursos que prestarem servicos na area
de trabalho e estagdes de trabalho ergonomicamente corretas, etc.).

Fornecer quaisquer notificacdes e obter quaisquer autorizacdes necessarias 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 necessario para que a Oracle preste 0s servicos.

Devolver todos os itens de propriedade da Oracle (p.ex., Gateway de Suporte Avancado da
Oracle, hardware, VPNs, etc.) usados para a prestacdo dos servicos mediante solicitacdo da
Oracle no maximo em quatorze (14) dias ap6s o encerramento dos servicos.

Fornecer e/ou suportar todo software de terceiros em conexdo com os servicos definidos neste
anexo.
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k.  Fornecer informacdes completas e precisas a Oracle relativas aos sistemas de hardware para ou
sobre quais servicos serdo realizados, incluindo, sem se limitar a, 0 nimero de série do sistema
de hardware.

. Efetuar reproducdes de arquivo ou backup de todo o software e dados incluidos em todos os
sistemas de hardware e no dmbito de qualquer dos sistemas ou equipamentos que possam ser
afetados pelos servigos, antes do comec¢o dos Servicos.

m.  Antes dos servicos comecarem, informar a Oracle sobre qualquer modificacdo no
armazenamento, servidor, sistema, aplicacdo, equipamento ou ambiente que possa afetar a
prestacdo dos servicos por parte da Oracle.

n.  Trabalhard com a Oracle para facilitar uma prestacao eficiente dos servicos.

0.  Conforme as exigéncias das regulamentagdes do U.S. Department of Labor (20 CFR 655.734),
se os servicos forem realizados nos EUA, permitir que a Oracle divulgue uma Notificagdo em
relacdo aos funcionarios Oracle H-1B no local de trabalho antes da chegada dos funcionarios no
local.

p. Acesso a Rede Se seu pedido contém servigos que sdo executados de maneira remota, as
seguintes obrigacdes de Acesso a Rede se aplicam:

1. Paraservicos 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 instalagdo 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 necessario para a execugdo
dos servicos pela Oracle. A infraestrutura necessaria inclui, entre outros, enderegos
de IP privados e publicos necessarios, configuragdes de firewall adequadas, portas
predefinidas necessarias e conexdo de entrada e saida. Quaisquer atrasos em fornecer
a infraestrutura para instalar o gateway atrasara o inicio dos servigos; e

iii. Fornecer um servidor, se necessario, 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-reqgs-
1896462.pdf.

2. Para servicos prestados usando OCCN, vocé implementard a OCCN de acordo com as
especificagdes fornecidas pela Oracle.

3. Para servicos prestados usando OCCN ou OWC, vocé concorda que a Oracle podera
acessar seus sistemas durante a prestacdo dos servicos usando um virtual private network
(VPN) padrdo definida pela Oracle. Caso seja necessario para a prestacdo dos servicos
neste documento, a Oracle fornecera a vocé um Gnico dispositivo VPN pré-configurado.
Vocé é responsavel pela instalacdo do dispositivo VPN em sua rede de Internet, de acordo
com as especificacdes 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 especificacfes 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 é responsavel por conexdes de rede ou
por questdes ou problemas decorrentes ou relacionados a conexdes de rede, tais como
problemas de banda larga, laténcia excessiva, interrup¢do de rede, e/ou quaisquer outras
condigdes que sejam causadas por um provedor de servigos de Internet, ou a conexdo de
rede.

g. Designar Contatos de Clientes e identificar pelo nome, nimero de telefone, endere¢o de e-mail
e outros métodos de contato adequados, para cada um de seus Contatos de Clientes. Somente 0s
Contatos do Cliente poderdo se comunicar com a Oracle quanto ao fornecimento de Oracle
Priority Support.
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r.  Aplicar correcbes de bugs, correcbes criticas e recomendac6es de configuracdo fornecidas por

meio do Oracle Support Services em um periodo de tempo comercialmente aceitavel.
. Auxiliar a Oracle a manter o Guia de Contatos e Escalonamento Conjuntos.

t.  Se vocé comprar o Priority Support da Oracle para lancamentos de programas de software,
vocé devera manter um contrato de Suporte e Licenca de Atualizacdo de Software para todas as
licencas em um conjunto de licengas 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 havera necessidade de migrar as licencas para as
métricas existentes nesse momento.

u.  Se vocé adquirir o Oracle Priority Support para sistemas de hardware, devera 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.  Sevocé 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 o0s sistemas suportados pela Oracle.

3. Renovacéo do Oracle Priority Support.
1. Se vocé renovar o Oracle Priority Support, a remuneragdo de renovagao para estes servigos

sera baseada nas politicas de preco do Oracle Priority Support em vigor na data de renovacao.
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.

4. RemuneracGes e Despesas. Vocé concorda em pagar a Oracle as remuneragfes pelos servigos,
conforme identificado em seu pedido. Nenhum servico e pagamento pode ser cancelado e
reembolsado.

As despesas relacionadas a prestacdo dos servigos serdo cobradas a parte das remuneragdes dos
servigos identificados no pedido. Tais despesas serdo faturadas mensalmente & medida que ocorrerem
e vencem dentro de 30 dias a partir da data da fatura.

5. Privacidade de Dados. Na prestacdo dos servicos, a Oracle tratard os dados hospedados nos sistemas
da Oracle, seus ou de terceiros aos quais é fornecido acesso a Oracle para a prestacdo dos servicos, 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 Servico da Oracle esta sujeita a alteragdes a critério da Oracle; no entanto, a Oracle
ndo reduzird materialmente o nivel de protecdo especificado na Politica de Privacidade do Servico da
Oracle, durante o periodo pelo qual as remunerac6es de servigos foram pagas.

6. OQutros.
1. O Oracle Priority Support ndo esta disponivel com o Oracle Linux Network Support.

2. O Oracle Priority Support nao esta disponivel para todos os programas de software. Entre em
contato com o seu representante de vendas de suporte para obter informacGes sobre a
disponibilidade dos servicos.
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