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 Servicos A Oracle executara os seguintes servigos Oracle Priority Support for

Systems para sistemas Oracle identificados no Documento de Configuracdo de Suporte
Prioritario para Sistemas (os “Servigos”):

A

A. Gestdo de Entrega de Suporte Um Gerente Técnico de Contas (“TAM, da sigla em inglés”) sera

designado para o Cliente durante o periodo de vigéncia. O TAM serd o contato principal do Cliente
para a administracdo dos Servigos e estard em comunicacdo com o Cliente em idioma local (exceto
conforme estabelecido abaixo).

1. O TAM fornecera os seguintes servicos de suporte:

a.
b.

Preparar e manter relatérios trimestrais de andamento de servigo;

Documentar detalhes de contato para contatos chave na Oracle, contatos técnicos para 0s
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 0s quais 0s Servigos
sdo fornecidos (o “Documento de Configuragdo de Suporte Prioritario para Sistemas”).
Todos os sistemas, servidores e componentes de armazenamento serdo coletivamente
designados como (“Configuracao”).

2. O TAM ajudara o Cliente com o que segue:

coow

Conduzir e orientar os Contatos do Cliente;
Realizar analises trimestrais de servicos;
Manter o Guia de Escalonamento e Contatos;
Revisar todas as atividades de Servigos de Suporte Oracle, incluindo atividades de
solicitacdo de servigos (“SR”) com relagdo a SRs individuais registradas pelo Cliente ou
pelos Contatos do Cliente. A revisdo pode consistir em relatérios de status, proximas
etapas, se houver, e andlise de suas prioridades SR;
Servir como ponto de contato para solicitagdes de servi¢o de Gravidade 1 e solicitacfes de
servigo mutuamente acordadas de Gravidade 2 (em conjunto, “SRs criticos”). O TAM
auxiliara na gestdo de SRs Criticos como segue:

i.  Gestéo, priorizacdo e 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 e os Contatos do Cliente.
Facilitacdo de acesso a eventos patrocinados pela Oracle, conforme disponibilizados aos
clientes do Servico Prioritario; e
Facilitacdo 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 relacdo as SRs do mesmo nivel de gravidade
apresentadas por clientes do Suporte Premier. Esforcos razoaveis serdo 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 deverdo ser respondidas em 1 hora (disponivel 24x7);

b. 90% das SRs de Gravidade 2 deverdao ser respondidas em 2.5 horas, dentro do horéario
comercial local,

c. 90% das SRs de Gravidade 3 deverdo ser respondidas no dia atil local seguinte; e

d. 90% das solicitacOes de servigo 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 Solicitacdes de Servico; e

3. A Oracle daré prioridade ao reparo de defeitos de produtos encontrados durante a resolucédo
de solicitacdes de servigo.

C. Recursos Complementares. Se o pedido do Cliente contiver Recursos Complementares, a Oracle
fornecera recursos adicionais, no local ou remotamente e a critério exclusivo da Oracle, de forma
a auxiliar no andamento de Suporte Prioritario Oracle, conforme definido neste documento, até o
nimero maximo de dias por recurso estabelecido no pedido do Cliente.

D. Resposta local para todas as SolicitacBes de Servico Automatizadas (ASRs) de Gravidade 1. A
Oracle ir4 enviar um engenheiro de campo para ajudar no diagnéstico de todas as ASRs de
Gravidade 1 e, se aplicavel, ira ajudar na substituicdo de uma Unidade de Substituicdo de Campo
(“FRU”) para a Configuragao.

E. Resposta No Local sob Demanda. A Oracle ir& coordenar até 4 (quatro) pedidos durante a Vigéncia
para fornecer assisténcia a diagndstico no local para problemas de hardware com Gravidade 2 para
a Configuragéo do Cliente.

F. Servigo de Tempo de Substitui¢do (“TTR™):

1. A Oracle envidara esforgos comercialmente razoveis para substituir as FRUs na
Configuracédo do Cliente, dentro das metas TTR de acordo com a Porcentagem de
Resultado especificada na tabela abaixo para qualquer ASR gue 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 Substitui¢dao” 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 substituicdo de uma peca de hardware ou parte(s)
associada(s), e termina uma vez que a peca substituida for instalada. O nivel de gravidade usada
para 0 Compromisso TTR é o nivel real de gravidade que foi determinado pela Oracle com a
SR no momento do diagndstico da causa raiz. O Compromisso TTR € 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:

a. Tempo para fazer reboot e/ou reiniciar o sistema;

b. Recuperagdo de quaisquer dados no sistema ou em quaisquer discos;

c. Recuperacédo do sistema de arquivos danificado ou corrompido;

d. Recuperacédo ou restauracao de qualquer aplicativo de software no sistema;
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e. Restauracdo de qualquer funcdo 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

h. Eventos for a do controle da Oracle.

«

2. 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 ira fornecer um
relatério mensal documentando o tempo de substituicdo para todos as SRs de Gravidade 1 e
Gravidade 2 associados a Configuracdo do Cliente que resultem em substitui¢cdo de FRUS)
("Relatdrio Mensal de TTR").

Porcentagem

Nivel de Gravidade Meta TTR de Resultado

6 horas

(em raio de 25 milhas/40 quildmetros
de um local de servico designado
Oracle)

SRs de Gravidade 1
9 horas
(em raio de 26-49 milhas/41-79
quildmetros de um local de servico
designado Oracle) > 90% para SRs de
Gravidade 12e Gravidade

24 horas

(em raio de 25 milhas/40 quilémetros
de um local de servico designado
Oracle)

SRs de Gravidade 2
36 hours
(em raio de 26-49 milhas/41-79
quildmetros de um local de
srevico designado Oracle)

a. Se a Oracle deixar de atingir o Compromisso de TTR identificado na tabela acima para
SRs de Gravidade 1 e Gravidade 2 para a Configuracdo do Cliente em um més civil, o
Cliente pode solicitar e, nos termos desta secdo, a Oracle pode conceder um crédito de
tarifa de servigo para o més em questdo (“Crédito de Nivel de Servico TTR”).

b. O Cliente deve notificar o Oracle TAM por escrito em 15 (quinze) dias Uteis apés
receber o Relatério Mensal TTR para solicitar um Crédito de Nivel de Servigo TTR. Se
aplicavel, o Crédito de Nivel de Servico TTR sera de até 10% (dez por cento) das taxas
de servicos de Suporte Prioritario para Sistemas associadas a Configuracdo 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 peca NUMERO DE PECA NOVO acima e além das taxas de servico de
Suporte Premier, e ndo incluem quaisquer materiais, impostos e despesas. As taxas de
suporte Premier estdo expressamente excluidas.

c. O Crédito de Nivel de Servi¢co TTR serd em forma de crédito (a) com relagéo a proxima
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renovagéo anual de servigos do Cliente; ou (b) com relagéo a pedido de servicos ACS
em 12 (doze) meses ap6s o término da vigéncia anual de servicos; 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 ap6s o fim da vigéncia dos servigos. Se a
Oracle fornecer um Crédito de Nivel de Servico 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 Servico TTR sera recebida pela Oracle em 1 (um)
ano da data que tal crédito foi emitido. Qualquer Crédito de Nivel de Servico TTR que
permaneca sem uso apos 1 (um) ano da data de emissdo deveréa ser anulado. O Cliente
ndo podera utilizar o Crédito de Nivel de Servi¢o TTR para pagar materiais, impostos
ou despesas e para pagar por outros servigos que nao sejam Servicos ACS. Os Créditos
de Nivel de Servi¢co TTR ndo se acumulam més a més.

Depois de 5 (cinco) anos a contar da Gltima data de envio, pecas de reposi¢cdo podem nédo
estar disponiveis e/ou os tempos de resposta para envio de pecas de reposi¢do podem ser
atrasados, O Crédito de Nivel de Servico ndo se aplica a sistemas depois de 5 (cinco)
anos a contar da Ultima data de envio.

3. Obrigacbes do Cliente e Premissas do Servico O Cliente reconhece que o pronto fornecimento e o

acesso a instalagdes de escritorio, equipamento, assisténcia, cooperacdo, informacdes e dados exatos e
completos recebidos de seus executivos, agentes e funcionarios, e produtos de informatica devidamente
configurados (coletivamente, “cooperacdo”) sdo essenciais para o desempenho de quaisquer servigos
estabelecidos neste anexo. A Oracle ndo sera responsavel por qualquer falha na prestacéo dos servigos se
esta falha resultar de falha por parte do Cliente em fornecer cooperacéo total.

A. Obrigacdes do Cliente: O Cliente reconhece que a capacidade da Oracle de prestar 0s servicos

depende do seu cumprimento das seguintes obrigacdes e das seguintes premissas de projeto:

1.

2.

8.

Fornecer & Oracle o0 nimero de série e/ou outra informacao de identificacdo e habilitagdo relativa a
Configuracéo BCS, da forma especificada pela Oracle.

Manter o software e a plataforma de sistema operacional/hardware devidamente configurados para
dar suporte aos servicos de Suporte Prioritario para Sistemas.

Obter licencas mediante um contrato em separado para quaisquer programas Oracle e
hardware antes do inicio dos servicos.

Manter suporte técnico anual para hardware Oracle em contratos separados durante a
vigéncia dos servigos.

Fornecer a Oracle pronto acesso as instalacdes e datacenter onde os sistemas, servidores e
componentes de armazenamento incluidos na Configurag&o estéo localizados.

Fornecer a Oracle o correto acesso aos sistemas, servidores e armazenamento na
Configuracdo do Cliente de forma a permitir que a Oracle realize os servicos.

Fornecer, para todos os recursos da Oracle envolvidos na prestacdo dos servicos 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 servicos e estacOes de trabalho ergondmicas etc.)

Adquirir Suporte Prioritario para Sistemas para quaisquer pe¢as X-Option adicionadas a
um servidor ou aparelho de armazenamento que esteja incluido na Configuracdo do
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10.

11.
12.

13.

14.

15.

16.

17.

18.

19.

20.

21.

22.
23.

24,

25.

Cliente.

9.  Garantir que todos os produtos que sdo parte da Configuracdo estejam em datacenter
localizado a 25 (vinte e cinco) milhas de distancia de um Oracle Service Center (depésito
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 pecas sobressalentes para os produtos na Configuracdo 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 servico.

Permitir ASR para todos os ambientes cobertos pela Configuracao.

Proporcionar a Oracle pleno acesso aos respectivos recursos funcionais, técnicos e
comerciais gue tenham as habilidades técnicas e conhecimento para auxiliar a prestacédo
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 servicos aqui estabelecidos.

Fornecer, para todos os recursos da Oracle envolvidos na prestacdo dos servicos 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
gue estejam prestando os servicos e .estacGes 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, VPNs, etc.) utilizados para a entrega de servicos, quando solicitado, e no mais
tardar em 14 (catorze) dias apds o término dos servicos.

Fornecer e/ou dar suporte a software de terceiros com relagdo & prestacdo de servicos
definida neste anexo.

Fornecer informagdes corretas e exatas a Oracle sobre o(s) sistema(s) de hardware para 0s
quais, ou nos quais, 0s servi¢os serdo realizados, incluindo, entre outros, nimeros de série
para o(s) sistema(s) de hardware.

Realizar backup ou reproducéo 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 servicos.

Antes do inicio dos servicos, informar a Oracle sobre qualquer armazenamento, servidor,
sistemas, aplicativos, equipamentos ou modificagdes no ambiente que possam afetar o
desempenho da Oracle ao realizar os servicos.

Trabalhar com a Oracle para ajudar na prestacéo 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 relacéo 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 recomendacdes de configuragdo, fornecidas pelos
Servigos de Suporte Oracle dentro de periodo de tempo razodvel.
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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. Renovacdo de Suporte Prioritario Oracle
1. Se o Cliente renovar o Suporte Prioritario Oracle, a taxa de renovagao para estes servigos serd

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 servicos, exceto
quando expressamente estabelecidas no pedido aplicavel.

3. O Suporte Prioritario Oracle ndo esta 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 o0s servigos e pagamentos nao séo passiveis de cancelamento ou reembolso.

As despesas relacionadas ao fornecimento dos servicos sdo 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 realizacdo dos servicos, a Oracle tratara os dados nos sistemas da
Oracle, do Cliente ou de terceiros aos quais a Oracle tenha acesso para realizacdo dos servicos de
acordo 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 Servicos esta sujeita a alteragdes a critério da Oracle, no entanto a Oracle ndo
reduzira de forma significativa o nivel de protecao especificado na Politica Oracle de Privacidade
de Servicos durante o periodo para o qual as taxas de servigos foram pagas.

E. OQutras premissas

1. O Suporte Prioritario Oracle para Sistemas descrito neste anexo nao esta 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 esta disponivel para compra
separadamente.
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