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1. Visao Geral

Salvo disposi¢do 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/sual/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 demonstracdo nas versdes atualmente suportadas do sistema
operacional, executado sem quaisquer alteracBes e em uma configuracdo de hardware certificada, conforme
especificado em seu pedido ou na documentacédo do programa. Todas as correcdes, conserto de erros e outros
cédigos recebidos da Oracle como parte dos servigos 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 servigos de suporte foram
pagas. Os termos de licenca de tais softwares e ferramentas, além de quaisquer limitacdes associadas a eles,
serdo referenciados na documentacédo do programa para Oracle Linux e/ou Oracle VM. A documentagcdo 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 esté disponivel em www.oracle.com/documentation.

Para receber o suporte técnico fornecido pela Oracle Support Services (“OSS”), como descrito na segao Niveis
de Suporte Técnico da Oracle para Sistemas abaixo, vocé deve: (i) fornecer o nimero de série a Oracle e/ou outras
informacdes 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
remuneracgao 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 opgdes adquiridos
separadamente da Oracle do equipamento original estdo incluidos na definicdo de sistema de hardware para
efeitos de determinagdo da remuneracao de suporte técnico. A Oracle envidara esfor¢cos comerciais razoaveis para
fornecer o servigo 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 notificacdo de realocacao de hardware (a menos que o pais de entrega original esteja na Unido Europeia e 0
hardware seja realocado dentro da Unido Europeia). Para fornecer uma notificagcdo de realocacao de hardware, é
necessario enviar um Formulario de Realocacao de Hardware preenchido, que pode ser encontrado aqui. Se o
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pais de entrega original estiver na Unido Europeia e o hardware for realocado dentro da Unido Europeia, ndo sera
necessaria uma notificacdo. No entanto, vocé podera optar por enviar um Formulario de Realocacao 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 servigos de suporte técnico em seu local (p.ex.,
uma area de trabalho livre de perigos reconhecidos que causem, ou possam causar, morte ou lesées corporais
graves, uma area de trabalho com ventilagdo 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
estacOes de trabalho ergonomicamente corretas, etc.).

Além disso, devido as incertezas da evolucdo da situacdo com a COVID-19, todos os recursos da Oracle que
prestam servigcos de suporte técnico no local devem ter permissdo e serem capazes de prestar tais servicos,
levando em consideracao as leis e os regulamentos aplicaveis, incluindo aqueles referentes a salide, a seguranca
e a mobilidade (seja no local de prestacao do servico e/ou local da equipe). Se o fornecimento de servicos no local
for afetado negativamente devido as circunstancias relacionadas ou decorrentes da situagdo da COVID-19, vocé
concordara 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 obrigac6es da Oracle sob essas Politicas de Suporte de Sistemas e Hardware n&o 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 solucdo 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 modificagdo ou remog¢éo da etiqueta de niumero de
série da Oracle no hardware); (ii) usado de maneira abusiva ou de outra maneira que néo 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 nédo seja a Oracle ou um parceiro de instalacédo
certificado da Oracle; (v) utilizado com equipamento ou software ndo abrangido pela oferta de servico, na medida
em gue os problemas sejam atribuiveis a essa utilizagao; (vi) realocado, na medida em que esses problemas sejam
atribuidos a tal realocacgéo; (vii) usados direta ou indiretamente no apoio a atividades proibidas pelos regulamentos
de exportacdo dos EUA ou de outro pais; (viii) usado por partes que aparecem na lista mais recente de exclusdo de
exportacdo dos EUA; (ix) realocado a paises sujeitos a embargo ou restricdes comerciais dos EUA; ou (x) utilizado
remotamente para facilitar quaisquer atividades nos paises referidos na sec¢ao (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
Seguranga no Suporte ao Cliente, conforme a referéncia abaixo.

Estas Politicas de Suporte Técnico estéo sujeitas a altera¢cfes 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 relacao as remuneracdes de suporte técnico que foram pagas.

Para ver uma comparacéo 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 Declaracdo de Alterac6es (PDF) em anexo.
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2. Termos de Suporte

As remuneracdes de suporte técnico serdo devidas e deverdo ser pagas anualmente antes do periodo de suporte,
salvo disposicao 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 0 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 so6 sera
emitida apds o recebimento do seu compromisso de realizar 0 pagamento e sera enviada para um Unico endereco
de cobranca indicado por vocé. A falta de pagamento resultara 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
remuneracdes de suporte técnico devidas sob um plano de pagamento vencem e devem ser pagas de acordo com
os termos e condi¢Bes de tal plano de pagamento.

O suporte técnico comeca a vigorar a partir da data de entrega do hardware, salvo disposicdo em contrario em seu
pedido. Salvo disposi¢cdo 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 servigos
de suporte técnico ndo podera ser cancelado e as somas pagas ndo serdo reembolsadas, exceto conforme disposto
no pedido pertinente. A Oracle ndo sera obrigada a fornecer suporte técnico ao término do periodo de suporte.

Ao adquirir suporte técnico, todos os sistemas de hardware devem ser suportados, com exce¢do 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 Atualizagdo 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 atualizag6es, correcdes, reparos, alertas de
seguranca, solugdes alternativas, assisténcia para configuracéo ou instalacdo ou pegcas com um sistema de hardware
coberto). Se vocé adquiriu 0s seus servigos de suporte Oracle Linux e Oracle VM sob um Contrato de Servigos 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, estacdes 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 atualizagbes, correcdes, reparos, alertas de seguranca, solucdes
alternativas, assisténcia para configuracdo ou instalacdo ou pecas com um sistema de hardware coberto). Os
sistemas de hardware cujos servicos chegaram ao fim da vida atil ou foram registrados por vocé na Oracle como
aposentados sdo 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 0 Suporte Estendido para Sistemas Operacionais para todo o seu sistema de
hardware que executa tal verséo.

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
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Communications Network ficar expirado por mais de 90 dias ou nao for adquirido no momento da compra do
sistema de hardware, o sistema de hardware devera ser qualificado como pronto para o servi¢o antes que o suporte
técnico possa ser restabelecido. Para a qualificacdo 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 qualificacdo para o seu sistema de hardware.

Em caso de expiracéo do suporte técnico ou caso 0 mesmo nado tenha sido originalmente adquirido com o sistema
de hardware, uma remuneracao de restabelecimento sera calculada. A remuneracéo de restabelecimento € calculada
da seguinte forma: (a) se o suporte técnico estiver expirado, a remuneragdo de restabelecimento sera de 150% da
Ultima remuneracao anual de suporte técnico paga para o respectivo sistema de hardware coberto; ou (b) se vocé
nunca adquiriu suporte técnico para o respectivo sistema de hardware, a remuneracao de restabelecimento sera de
150% sobre a remuneracdo 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 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 remuneracgao de restabelecimento em
(b) ser& proporcional ao periodo a partir da data original da entrega do sistema de hardware.

Além da remuneracdo de restabelecimento descrita acima, vocé deve pagar a remuneracdo de suporte técnico
para o periodo de suporte. Essa remuneracéo de suporte técnico é calculada da seguinte forma: (i) se o suporte
técnico expirar, a remuneracdo de suporte técnico para um periodo de suporte de doze meses sera a Ultima
remuneracéo 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 remuneracdo de suporte técnico anual serd 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 renovacao podem ser aplicados a remuneracao 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 remuneracao de restabelecimento e & 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 devera ser qualificado como pronto para
0 servico antes que o suporte técnico possa ser atualizado. Para a qualificacdo como pronto para o servico,
vocé deve adquirir o Servigco de Qualificagdo do Suporte Premier (nas remuneragc@es entdo correntes) e atender a
todos os requisitos definidos pela equipe de servigo para obter um certificado de qualificacdo para o seu sistema
de hardware. Vocé estara sujeito a uma remunera¢do de atualizacdo equivalente a diferenca de preco entre o
Suporte Oracle Premier para Sistemas e o Suporte Oracle Premier para Sistemas Operacionais. Tal diferenga sera
proporcional a data de expiracéo de qualquer Suporte de Sistema anterior (ou a data de pedido do hardware caso
0 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
0 suporte é solicitado. Se o (i) seu sistema de hardware atingir o término dos servi¢os ou (ii) vocé notificar a Oracle
de que esté aposentando o sistema de hardware, ou ainda se (iii) vocé mudar o nivel de servigo de todos os seus
sistemas, a Oracle reduzird sua remunerac¢do de suporte na préxima renovacao destas reducdes.

Os clientes com sistemas de hardware sem suporte ndo estdo autorizados a baixar ou receber: versfes de
manutencéo, 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 poderéo ser transferidas a um sistema
sem suporte. Os pacotes de CD ou programas adquiridos ou baixados para avaliagdo, 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.
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Seus contatos técnicos sdo a Unica ligagdo entre vocé e a OSS para os servigos de suporte técnico. Seus contatos
técnicos devem ter recebido, no minimo, treinamento béasico do produto e, se necesséario, treinamento
complementar adequado para a funcéo ou fase de implantacdo 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 resolugéo
das solicitacdes 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 diagnéstico e na triagem do problema. Para evitar interrup¢cdes 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 ligagdo com a OSS. Para cada US$ 250.000 em remuneracdes liquidas de suporte por
localizacdo de data center, vocé tem a opc¢ao 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 servicgo e (ii) desenvolver e implantar processos de resolucao de problemas dentro
de sua organizacgdo. Os contatos técnicos de reserva serdo responséaveis pela resolu¢édo de problemas de usuarios.
Uma remuneracao adicional podera ser cobrada para a indicacdo de contatos técnicos adicionais.

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

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

Se, apds envidar esforgos comerciais razoaveis, vocé ndo conseguir diagnosticar ou resolver os problemas
relativos aos sistemas de hardware suportados, vocé podera contatar a Oracle para “Suporte de Segunda Linha”.
Vocé deverd envidar esforcos comerciais razodveis para permitir a Oracle 0 acesso necessario (por exemplo,
aceitar conexfes remotas, fornecer Arquivos do Explorer e/ou Arquivos Principais) necessarios 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 razoaveis 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 solicitages de servico feitas por seus contatos técnicos e recomendar altera¢des especificas
na organizagao e nos processos para ajuda-lo no que se refere as praticas padrao recomendadas acima.

“Atualizagéo” significa uma versédo subsequente do programa que a Oracle disponibiliza de maneira geral para
licencas de programa aos seus clientes suportados, sem qualquer remuneracdo adicional, exceto despesas de
envio, se aplicavel, desde que vocé tenha adquirido uma oferta de suporte técnico que inclua atualizagfes de
software para tais licengcas para o periodo de tempo pertinente. As atualiza¢gdes néo incluem qualquer verséo,
opcional ou programa futuro que a Oracle licencie separadamente. As atualizacfes sdo fornecidas quando
disponiveis (conforme determinado pela Oracle) e podem né&o incluir todas as versfes ja disponiveis para um
programa adquirido pela Oracle. A Oracle ndo tem a obrigacdo de desenvolver programas ou funcionalidades
futuras. Todas as atualizacfes disponibilizadas serao entregues a vocé, ou disponibilizadas através de download.
Quando entregues, vocé receberad uma cépia 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 atualizagées.
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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 Servi¢os para um
sistema de hardware e, assim, a Oracle reserva-se esse direito. A Oracle envidara esfor¢os razoaveis para fornecer
uma notificagdo com 12 meses de antecedéncia ao Término dos Servicos. As informaces de Término dos
Servicos estdo disponiveis em My Oracle Support. As informacgdes sobre Término dos Servigos estao sujeitas a
alteracoes.

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
gue nao 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 declaragdo de que a garantia serd 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
néo cobrira tal dano. Outros produtos de terceiros também poderdo impedir e/ou adicionar custos na obtencgéo
de suporte técnico para certas condi¢Bes de falha. Falhas de interoperabilidade, de sincronizacéo e intermitentes
séo alguns exemplos de condicdes de falha que podem exigir a remoc¢éo ou a substituicdo do produto de terceiros
do sistema de hardware da Oracle. A substituicio ou o reparo de qualquer componente danificado
nessas situacdes estard sujeito a cobrancas adicionais.

Para tais condi¢cdes de falha direta ou indiretamente relacionadas a outros produtos de terceiros (que podem incluir
gualguer 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 solugdo de problemas. Os servigos da Oracle para remocao de outros produtos de terceiros
estardo sujeitos a cobranca 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 ndo tivessem sido instalados ou anexados ao sistema
de hardware), a chamada de servico da Oracle serd abordada sob os termos de qualquer contrato de suporte
técnico existente com a Oracle; desde que a remoc¢éao de quaisquer outros produtos de terceiros pela Oracle esteja
Sujeita a cobrancas 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 ndo utilizagéo 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 Desativacéo de Sistema de Hardware, que pode ser encontrado aqui e envia-lo em até um ano a
contar da data de entrega do novo sistema de hardware. Se um crédito por nao utilizagdo de suporte for aplicado,
tal crédito sera calculado a partir da data de recebimento do Formulério de Desativagdo de Sistema de Hardware
pela Oracle até o fim do periodo de suporte atual do sistema de hardware desativado. O crédito por nao utilizagao
de suporte ndo podera exceder o total da remuneracdo de suporte anual do novo sistema de hardware.

3. Suporte Vitalicio

O Suporte Vitalicio consiste nos seguintes niveis de servigo:

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
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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 estd incluida na secéo 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 Gltima data de envio do sistema de hardware. Quando oferecido,
0 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 versdes especificas do
sistema operacional podera ser prorrogado por mais trés anos com 0 Suporte Estendido para Sistemas
Operacionais. Além da remuneracao de suporte técnico, uma remuneracado 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 versfes 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 0 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 0 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 sec¢ao Niveis de Suporte Técnico da Oracle abaixo.

Consulte 0 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
gue estdo ou estardo cobertas pela Politica de Suporte Vitalicio.

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

Oracle Linux versdes 5, 6, 7 e 8: o Suporte Oracle Premier para Sistemas ou 0 Suporte Oracle Premier para
Sistemas Operacionais ficara disponivel por dez anos a partir da data em que uma verséo do programa Oracle
Linux se torne disponivel de maneira geral.

Excecdes - para clientes com um contrato de suporte atual em execucao:
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.
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4. Niveis de Suporte Técnico 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 op¢8es de software integrado). Para sistemas de hardware, esse
suporte estéa 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 se¢éo, o Suporte Oracle Premier para Sistemas consiste de:

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

Atualizacdes de correcao critica para software de sistema operacional Oracle Solaris

Ferramentas de atualizagéo

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 opgBes de software integrado), se e quando disponibilizadas, a critério da Oracle, que poderéo incluir
versdes de manutencéo geral, versdes selecionadas de funcionalidade e atualiza¢cdes de documentacéo
Instalacdo de atualizagdes de software integrado especificadas como Instalaveis pela Oracle no “Quadro de
Método de Entrega: Pecas de Substituicdo e Instalacéo de AtualizacBes de Software Integrado”

Suporte de hardware no local para pecas de sistemas de armazenamento ou servidor da Oracle designadas
como Pecas de Substituigio em Campo no “Quadro de Método de Entrega: Pecas de Substituicdo e Instalacdo
de Atualizacdes de Software Integrado®

Pedidos de Alteracdo de Campo — recomendacgfes de modificacdo do sistema

Assisténcia com solicitagcdes 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 solicitagc6es 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 esta em funcionamento e que ndo requerem a reinicializacao 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 versdo 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 Servigos 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 Recuperagéo de Dados para a midia de fita Oracle
StorageTek especificado em www.oracle.com/us/support/library/ent-tape-analysis-dr-services-1708102.pdf
Servigos ndo técnicos ao cliente durante o horario comercial normal

Observacgoes:

1. A assisténcia de solicitacao de servigo para Oracle Linux e Oracle VM também inclui, dentre outras coisas,
topicos 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 estéo sujeitas a secéo “Ferramentas Usadas para Prestar os Servigos de Suporte” abaixo e
poderdo ser licenciadas sob termos de licenca separados. O uso das ferramentas por vocé é voluntério;
entretanto, se vocé ndo utilizar a ferramenta (a) ndo podera fazer download e aplicar as corre¢des de
seguranca enquanto o sistema de hardware suportado estd em funcionamento e (b) deverd reiniciar o
sistema de hardware suportado para aplicar a correcdo de seguranca.
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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 remuneracgées para 0s 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 suportados adicionais que sao suportados sob cada nivel
de servico do Suporte Técnico Oracle para Sistemas. A documentagdo do programa esta disponivel em
www.oracle.com/documentation.

Manutencéo do Sistema

Vocé concorda em realizar a manutencao recomendada do sistema, incluindo, ente outros, a instalacéo de atualizacées
de software do sistema ou do software integrado, a manutencéo dos sistemas de arquivo, a substituicdo dos filtros de
ar e baterias, conforme necessario, e o rastreamento de informacdes proativas de diagnéstico.

Substituicdo de Pecas de Hardware

Se a Oracle determinar que a substituicdo de uma peca de hardware é necessaria, a Oracle enviar4d uma peca de
substituicdo ao seu enderec¢o de acordo com o “Quadro de Método de Entrega: Pecas de Substituicdo e Instalacédo
de Atualizacdes de Software Integrado”. A Oracle envidara esforgcos 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 indicacdo em contrario neste documento. As pecas de substituicdo serdo novas ou terdo
gualidade de novas. Apds cinco anos da Ultima data de envio, as pecas de substituicdo poderdo nao estar
disponiveis e/ou o tempo de resposta para o envio das pec¢as podera sofrer atrasos.

Devolucgado de Pecas com Defeito

Se a Oracle enviar uma peca de substituicdo a vocé, vocé garantira que a peca com defeito seré devolvida a Oracle
de acordo com todas as instru¢des 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 informagées 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 remocédo 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 pec¢a defeituosa
deverd ser transferido de volta a Oracle mediante remoc¢éo do seu sistema de hardware. Se vocé ndo devolver as
pecas defeituosas dentro de 45 dias apds o envio a vocé, sera cobrada a remuneragdo vigente no momento 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 opgfes de software integrado).

A menos que seja declarado em contrario nesta secdo, o Suporte Oracle Premier para Sistemas Operacionais
consiste em:
e Atualizacbes de programa, correcdes, correcdes de seguranca e alertas de seguranga para software
de sistema operacional e software integrado
AtualizacBes de correcao critica para software de sistema operacional Oracle Solaris
Ferramentas de atualizagéo
Certificacdo com a maioria dos novos produtos/versées de terceiros ou da maioria dos novos produtos Oracle
Principais versBes de tecnologias e produtos de software de sistema operacional e software integrado
(incluindo op¢des de software integrado), se e quando disponibilizadas, a critério da Oracle, que poderao incluir
versfes de manutencao geral, versfes selecionadas de funcionalidade e atualizagdes de documentacédo
e Instalacdo de atualizacBes de software integrado especificadas como Instalaveis pela Oracle no “Quadro de
Método de Entrega: Pecas de Substituicdo 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 solicitagBes de servico online
e Acesso 24x7 ao Oracle Unbreakable Linux Network,
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e Acesso a certas correcdes de seguranca do Oracle Linux que podem ser aplicadas enquanto o sistema
de hardware esta em funcionamento e que ndo requerem a reinicializagcao do sistema

e Certificagdo de hardware

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

e 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

e Servicos ndo técnicos ao cliente durante o horario comercial normal

Observacoes:

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

2. A Oracle disponibilizou em https://linux.oracle.com certas ferramentas necessarias para permitir que as
correcdes de seguranga 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 Servigos de Suporte” abaixo e
poderdo ser licenciadas sob termos de licenga separados. O uso das ferramentas por vocé é voluntério;
entretanto, se vocé nao utilizar a ferramenta (a) ndo podera fazer download e aplicar as corre¢cbes de
seguranca enquanto o sistema de hardware suportado estd em funcionamento e (b) deverd reiniciar o
sistema de hardware suportado para aplicar a correcéo de seguranca.

3. 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 remuneracgdes para 0s servigos de suporte
foram pagas. Os termos de licenca para quaisquer tais softwares ou ferramentas, assim como restricbes
associadas a eles, serao referenciados na documentacgao do programa. A documentacgdo do programa também
inclui uma lista de programas adicionais que séo suportados sob cada nivel de servico do Suporte Técnico
Oracle para Sistemas. A documentacdo do programa esté disponivel em www.oracle.com/documentation.

O Suporte Estendido para Sistemas Operacionais podera ser oferecido para determinadas versdes do Oracle
Solaris, do Oracle Linux e do Oracle VM apés o término do Suporte Premier. Consulte as Politicas de Suporte
Vitalicio da Oracle para obter informacdes adicionais. Quando o Suporte Estendido para Sistemas Operacionais é
oferecido, ele é disponibilizado de maneira geral para a verséo 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 receberdo 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:

e Atualizacbes de programas

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

e 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 atualizagbes serdo limitadas aos pacotes
listados na lista de inclusdo em https://linux.oracle.com/es/packagelist.html

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

e Ferramentas de atualizacdo

e Principais versdes de tecnologias e produtos de software para o sistema operacional Oracle Solaris, se e
quando disponibilizadas sob critérios da Oracle, que poderao incluir versdes de manutencao geral, versdes
selecionadas de funcionalidade e atualizac6es de documentagéo

e Assisténcia com solicita¢des 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
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e Acesso 24x7 a Oracle Unbreakable Linux Network

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

e 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|

e Servicos nao técnicos ao cliente durante o horario comercial normal

O Suporte Estendido para Sistemas Operacionais nao inclui:

e Certificagdo com a maioria dos novos produtos/vers@es de terceiros ou da maioria dos novos programas da Oracle
e Certificagdo de hardware

e Backport de correcfes para qualquer programa Oracle Linux ou programa VM

Observagoes:

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

2. 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
estdo sujeitas a segdo “Ferramentas Usadas para Prestar os Servigos de Suporte” abaixo e poderéo ser
licenciadas sob termos de licen¢a separados. O uso das ferramentas € voluntario. Entretanto, se vocé ndo
utilizar a ferramenta (a) ndo podera fazer download e aplicar as corre¢cdes de seguranca enquanto o
sistema de hardware suportado esta em funcionamento e (b) devera reiniciar o sistema de hardware
suportado para aplicar a corre¢édo de seguranca.

3. 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 remuneracfes para 0s servigos de suporte
foram pagas. Os termos de licenca para quaisquer tais softwares ou ferramentas, assim como restricbes
associadas a eles, serdo referenciados na documentacgao 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 documentagéo do programa esta disponivel em www.oracle.com/documentation.

O Suporte Sustentado para Sistemas Operacionais pode estar disponivel para determinadas versfes de software
de sistema operacional. As versfes 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:

e Atualiza¢bes 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 apdés o término do periodo de Suporte Estendido para Sistemas Operacionais)

e AtualizacOes de correc¢do 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 apos o término do periodo de Suporte Estendido
para Sistemas Operacionais).

e 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 apés o término do periodo de Suporte Estendido para Sistemas
Operacionais) Essas atualizacdes serdo limitadas aos pacotes listados na lista de inclusdo em
http://linux.oracle.com/es/packagelist.html e podem ser aplicadas enquanto seus sistemas suportados
estiverem operando sem precisar de reinicializacdo do sistema

e Acesso as correcdes e reparos do software Oracle VM para errata de seguranca critica e corre¢des 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)
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e Ferramentas de atualizacdo 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 apos o término do periodo de Suporte Estendido para Sistemas Operacionais).

o Versdes de manutencéo geral, versdes de funcdes selecionadas e atualiza¢des de documentacéo

e Assisténcia com solicitagBes de servigo, 24 horas por dia, 7 dias por semana de forma comercialmente razoavel

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 Acesso 24x7 ao Oracle Unbreakable Linux Network,

e 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

e Servicos nao técnicos ao cliente durante o horario comercial normal

O Suporte Sustentado para Sistemas Operacionais ndo inclui:

e Atualizacbes de novos programas, correcdes, corre¢cBes de seguranga, alertas de seguranca, versfes
de manutencgdo geral, versdes selecionadas de funcionalidade e atualiza¢cées de documentos

¢ Novas atualizagdes de correc¢do critica para software de sistema operacional Oracle Solaris

e Novas ferramentas de atualizacéo

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

o Asdiretrizes de resposta e compromisso 24 horas por dia para as solicitacdes de servigo de Severidade 1, tal
como definido na sec¢éo “Nivel de Severidade” abaixo

e Certificag8o de hardware

e Backport de correcdes

e Antigas correcdes ou atualizacdes ndo mais suportadas pela Oracle

Tendo em vista que as versdes do programa suportadas pelo Suporte Sustentado ja ndo sao totalmente
suportadas, as informacdes e capacidades relativas a essas versfes podem ser limitadas.

Observacgoes:

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

2. A Oracle disponibilizou para download https://linux.oracle.com certas ferramentas necesséarias 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 secdo “Ferramentas Usadas para Prestar os Servigos de Suporte” abaixo e
poderdo ser licenciadas sob termos de licenga separados. Seu uso das ferramentas € voluntério;
entretanto, se vocé ndo 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) deverd reiniciar o
sistema de hardware suportado para aplicar a correcdo de seguranca.

3. 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 remunerag@es para 0s servigos
de suporte foram pagas. Os termos de licenga 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 sao 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 servigcos de suporte
para sistemas de hardware de ponto de venda. Os sistemas de hardware de ponto de venda compreendem:
estacdes de trabalho, tablets, aparelhos méveis, scanners, impressoras, gavetas de caixa, expositores e solu¢des
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 equiparacéo de niveis de servi¢o para Hardware de Varejo e
Hospitalidade da Oracle, descrita na secao Equiparacédo de Niveis de Servico acima.

O Suporte Oracle Premier para Hardware de Varejo e Hospitalidade da Oracle compreende:
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e Assisténcia com solicitacGes de servico, 24 horas por dia, 7 dias por semana
e 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 Substituicao de Hardware
de Varejo e Hospitalidade da Oracle”. A disponibilidade depende do pais.

e Servigos nao técnicos ao cliente durante o horario comercial normal

Observagéo:

e Os cabos de forca e as gavetas de caixa até os plugues que estédo 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 solicitacées 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 violacao por parte da Oracle. As diretrizes sdo apenas para fins informativos e estédo
sujeitas a alteracdes a critério da Oracle.

Nivel de Severidade’

Meta de Tempo de Resposta

Atualiza¢cdo ou Resolucao

Severidade 1

5 minutos

1 hora

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 definicbes serédo aplicadas:

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

Severidade 2*: interrupcdo severa do sistema (por exemplo, uma interrupcdo severa em uma
funcionalidade crucial para os negécios que nao afeta todo o sistema, como: nimero significativo de
estacOes de trabalho/terminais incapazes de executar ou publicar transac¢fes, perda de capacidade de
executar funcdes de pagamento, Perda total de relatérios (locais ou hospedados), perda de toda
impresséo, falha em redefinir totais ou concluir Auditoria de EOD/SOD/Noite, republicagdo para uma
determinada data ou intervalo de datas, um erro no portal que impede que o cliente realize qualquer
funcado no portal MyMicros ou carregamento muito lento de pagina ou imagem, interface de ferramentas
inacessivel

Severidade 3*: falha de func¢do Unica (por exemplo, uma interrupcdo pequena na capacidade de
operacédo ou funcionalidade que néo afeta todo o sistema, como: problemas de cronometragem, falha
de impresséo isolada, falha de estacé@o de trabalho/terminal isolado, MyMicros incapaz de revisar um
relatorio 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 pequenal/procedural (por exemplo, questdes relacionadas a
programacéo ou configuragéo, questdes relacionadas a funcionalidade, operabilidade ou formatag&o
ou problemas cosméticos)

Manutencé&o do Sistema

Vocé concorda em realizar manutencéo de sistema no Hardware de Varejo e Hospitalidade da Oracle conforme a

prescricao da Oracle na documentagdo do Hardware de Varejo e Hospitalidade da Oracle pertinente.

Oracle Hardware and Systems Support Policies: 11-September-2020

Page 13 of 25


http://www.oracle.com/
http://www.oracle.com/us/support/library/retail-hosp-hw-del-method-chart-2504159.pdf
http://www.oracle.com/us/support/library/retail-hosp-hw-del-method-chart-2504159.pdf

ORACLE

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 substituicdo”) ao seu enderego. A Oracle
envidara esforgos comercialmente razoaveis para enviar pecas de substituicdo a vocé de acordo com as diretrizes
de meta de tempo de resposta definidas abaixo na secdo Metas de Tempo de Resposta no Local para Suporte de
Hardware. O hardware de substituicdo sera novo ou terd qualidade de novo. Nao obstante o disposto acima, apos
cinco anos da Ultima data de envio, o hardware de substituicdo para o Hardware de Varejo e Hospitalidade da
Oracle podera nao estar disponivel e/ou as diretrizes de meta de tempo de resposta para o envio das pegas de
substituicdo poderdo sofrer atrasos.

Devolucédo 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 instrugées de envio
ou transporte da Oracle. Vocé é responsavel por remover todas as informacfes e dados armazenados em
quaisquer unidades, incluindo, entre outras, unidades de disco rigido e unidades de estado sdlido (“‘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 remocdo 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 remocédo. O titulo da peca defeituosa devera ser
transferido de volta & Oracle mediante remocao 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 documentacéo relevante, sera cobrada de vocé
a remuneracao vigente no momento pelo hardware defeituosa.

O Oracle Advanced Parts Exchange para Hardware de Varejo e Hospitalidade consiste de servicos de suporte
para sistemas de hardware de ponto de venda. Sistemas de hardware de ponto de venda compreendem: estacfes
de trabalho, tablets, aparelhos méveis, scanners, impressoras, gavetas de caixa, expositores e solu¢cbes de
pagamento (“Hardware de Varejo e Hospitalidade da Oracle”). Observe que o Hardware de Varejo e Hospitalidade
da Oracle deve seguir a politica de equipara¢éo dos niveis de servico do Hardware de Varejo e Hospitalidade da
Oracle descrita na secdo 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 pec¢as em dias Uteis
e Servi¢os ndo técnicos ao cliente durante o horario comercial normal

Observacgéo:

e Os cabos de forga e as gavetas de caixa até os plugues que estéo 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.

Esforgos razoaveis serdo envidados para responder as solicitacées 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 violagdo por parte da Oracle. As diretrizes séo apenas para fins informativos e estao
sujeitas a alterag@es a critério da Oracle.

Nivel de Severidade! | Meta de Tempo de Resposta Atualizacao ou Resolucdao
Severidade 1 5 minutos 1 hora

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 serédo 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 negocios, 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 negécios que ndo afeta todo o sistema, como: nimero significativo de estacBes de
trabalho/terminais incapazes de executar ou publicar transacées, perda de capacidade de executar funcbes
de pagamento, Perda total de relatérios (locais ou hospedados), perda de toda impresséo, 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 funcdo no portal MyMicros ou
carregamento muito lento de pagina ou imagem, interface de ferramentas inacessivel

e Severidade 3*: falha de fungdo Unica (por exemplo, uma interrupgdo pequena na capacidade de
operacdo ou funcionalidade que néo afeta todo o sistema, como: problemas de cronometragem, falha
de impresséo isolada, falha de esta¢é@o de trabalho/terminal isolado, MyMicros incapaz de revisar um
relatorio no portal, redefinicbes de senha para Oracle Cloud Applications ou programa de fidelidade
Icare que nao funciona ou parou de funcionar)

e Severidade 4*: problema ou questdo pequena/procedural (por exemplo, questdes relacionadas a
programac&o ou configuragéo, questdes relacionadas a funcionalidade, operabilidade ou formatag&o
ou problemas cosméticos)

Manutencé&o do Sistema
Vocé concorda em realizar manutenc¢éo de sistema no Hardware de Varejo e Hospitalidade da Oracle conforme a
prescricao da Oracle na documentagdo do Hardware de Varejo e Hospitalidade da Oracle pertinente.

Substituicdo do Hardware de Varejo e Hospitalidade da Oracle.

Se a Oracle determinar que a substituicdo do Hardware de Varejo e Hospitalidade da Oracle é necesséria, a Oracle
enviara o Hardware de Varejo e Hospitalidade da Oracle de substituicdo (“hardware de substituicdo”) ao seu local.
A Oracle envidara esfor¢os 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 serd novo ou terd qualidade de
novo. N&o obstante o disposto acima, cinco anos apés a Ultima data de envio, o hardware de substituicdo do
Hardware de Varejo e Hospitalidade da Oracle podera ndo estar disponivel e/ou as diretrizes de meta de tempo
de resposta para o envio das pecas poderdo sofrer atrasos.

Devolucéo 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 instru¢des de envio
ou transporte da Oracle. Vocé € responsavel por remover todas as informagfes 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 remoc¢&o. A propriedade da peca defeituosa
deverd ser transferida de volta & Oracle mediante a remocao do seu sistema de hardware. Se vocé néo devolver
o hardware defeituoso em até 45 dias apds o0 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
cobrada de vocé a remuneracdo vigente no momento pelo hardware defeituosa.

O Suporte Premier para Oracle Communications Network consiste em servicos no suporte aos sistemas de hardware e
software integrado (incluindo opg¢bes 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 sec¢ao.
Os produtos de hardware Oracle Communications EAGLE e os produtos de hardware Oracle Acme Packet serdo
referenciados coletivamente nesta se¢do como, “Hardware da Oracle Communications Network”. Os produtos de
hardware Oracle Acme Packet a seguir estao excluidos e nao estéo qualificados para receber o Suporte Premier para
Oracle Communications Network: Produtos de hardware Oracle Acme Packet 1100, 3820, e AP3900 software integrado
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Oracle Enterprise Session Border Controller, software integrado Oracle Communications Applications Session Border
Controller e software integrado Oracle Enterprise Communications Broker.

e O Suporte Premier para Oracle Communications Network consiste em: Atualiza¢gBes de programa, reparos
e alertas de segurancga para software integrado (incluindo op¢6es de software integrado)

e Instalagdo remota de software integrado (incluindo opcdes de software integrado) para hardware Oracle
Communications EAGLE

e Principais versdes de tecnologias e produtos de software integrado (incluindo opcfes de software
integrado), se e quando disponibilizadas a critério da Oracle, que poderao incluir versdes de manutengéo
geral, versdes de funcionalidades selecionadas e atualizagfes de documentacao

e Assisténcia com solicitacfes 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 nédo técnicos ao cliente durante o horario comercial normal

Manutencé&o do Sistema
Vocé concorda em realizar manutencéo de sistema no Hardware da Oracle Communications Network conforme a
prescricao da Oracle na documentagdo 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
necesséaria, a Oracle enviard uma peca de Hardware da Oracle Communications Network para substituicdo ao seu
enderec¢o de acordo com o “Quadro de Método de Entrega: Pecas de Substituicdo e Instalacao de Atualizacdes de
Software Integrado”. A Oracle envidara esforgcos 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
indicacdo em contrario neste documento. As pecas de substituicdo serdo novas ou terdo qualidade de novas. Apés
cinco anos da Ultima data de envio, as pecas de Hardware da Oracle Communications Network de substituicdo
poderdo ndo estar disponiveis e/ou o tempo de resposta para o envio das pecas podera sofrer atrasos.

Devolucgéo de Pecas com Defeito

Se a Oracle enviar uma peca de substituicdo a vocé, vocé garantira que a peca com defeito sera devolvida a Oracle
de acordo com todas as instru¢des de envio ou transporte da Oracle (a menos que haja um contrato entre vocé e
a Oracle que permita manter as pegas defeituosas). Vocé é responsavel por remover todas as informag6es 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 € responsavel por garantir a remogéo 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 pec¢a defeituosa
deverd ser transferido de volta a Oracle mediante remoc¢&o do seu sistema de hardware. Se vocé nédo devolver as
pecas defeituosas dentro de 45 dias apds o envio a vocé, sera cobrada a remuneragé&o vigente no momento pela
peca defeituosa.

Apenas para Suporte Premier para Oracle Communications Network, serdo envidados esforgos razoaveis para
responder as solicitagdes de servigo de acordo com os Tempos de Resposta estabelecidos nas diretrizes abaixo;
no entanto, a falha da Oracle em cumprir os tempos declarados néo constituird uma violagdo por parte da Oracle.
As diretrizes sdo apenas para fins informativos e estéo sujeitas a altera¢des a critério da Oracle.

Nivel de Tempo de Tempo de Restauracao Tempo de
Severidade Respostat Remotal! Resolugédo?
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
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Para efeitos da tabela acima, as seguintes definicdes serédo aplicadas:

e Tempo de Resposta - 0 tempo decorrido desde a criacdo de uma solicitacdo de servico até a primeira
resposta da Oracle.

e 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 resolucéo foi oferecida. Os
cronogramas de Tempo de Restauracdo Remota nao se aplicam se (i) vocé néo tiver pecas reservas no
local, (ii) forem necessarias alteracfes no cédigo do software integrado ou da opcédo de software
integrado, ou (iii) a Oracle precisar prestar assisténcia no local.

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

A partir de 7 de julho de 2015, o Suporte Premier para Oracle Communications EAGLE né&o estara 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 opcdes de software integrado) apenas para produtos de hardware Oracle
Communications EAGLE.

O Suporte Premier para Oracle Communications EAGLE consiste em:

e Atualizacdes 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 opg¢Bes de software
integrado), se e quando disponibilizadas a critério da Oracle, que poderdo incluir versdes de
manutencéo geral, versdes de funcionalidades selecionadas e atualizagbes de documentagéo

e Assisténcia com solicitacbes 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 servi¢o online

e Servicos ndo técnicos ao cliente durante o horario comercial normal

Apenas para Suporte Premier para Oracle Communications EAGLE, serdo envidados esfor¢os razoaveis para
responder as solicitagdes de servigco de acordo com os Tempos de Resposta estabelecidos nas diretrizes abaixo;
no entanto, a falha da Oracle em cumprir os tempos declarados nédo constituira uma violagéo por parte da Oracle.
As diretrizes sdo apenas para fins informativos e estdo sujeitas a alteracdes a critério da Oracle.

Nivel de Tempo de Tempo de Restauracéo Tempo de Resolucéo?
Severidade Respostat Remota?!

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 serédo aplicadas:

¢ 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 0 acesso remoto ao
sistema de hardware em questédo até a notificagdo da Oracle de que uma resolucao foi oferecida. Os
cronogramas de Tempo de Restauracdo Remota ndo se aplicam se (i) vocé néo tiver pegas reservas no
local, (ii) forem necessérias alteragcdes no codigo do software integrado ou da opgdo de software
integrado, ou (iii) a Oracle precisar prestar assisténcia no local.

e Tempo de Resolucédo - o tempo decorrido desde a criagdo de uma solicitacdo de servico até o seu
problema ser resolvido.
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5. Servigcos Adicionais Disponiveis para Compra

O Servico de Retencao de Dispositivos e Dados do Cliente da Oracle permite manter os discos rigidos, cache flash
e/lou pecas, conforme definido pela Oracle a seu critério exclusivo, que podem conter dados sensiveis,
confidenciais ou classificados que foram removidos do seu sistema de hardware. Para efeitos deste servigo, (i)
uma unidade de disco é definida como um dispositivo de midia giratério que armazena os dados acessados pelo
servidor, matriz de armazenamento ou sistema de fita, (ii) o cache flash é definido como qualquer dispositivo capaz
de armazenar informac6es em uma midia de estado sélido que pode ser regravada e (iii) uma peca € definida
como qualquer item em um servidor, dispositivo de armazenamento ou dispositivo de rede que contenha meméria
de acesso aleat6rio ndo volatil. Qualquer memoaria persistente (PMEM) que contenha dados do cliente também
serdo aplicaveis.

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

Se a Oracle determinar a seu critério, que uma unidade de disco, cache flash e/ou peca precisa ser substituida
por conter dados sensiveis, confidenciais ou sigilosos que tenham sido removidos do seu sistema de hardware,
a Oracle enviard uma peca substituicdo ao seu endere¢o De acordo com o “Quadro de Método de Entrega:
Pecas de Substituicdo e Instalacdo de Atualizacbes de Software Integrado“. A Oracle envidara esforgos
comercialmente razoaveis para enviar pecas de substituicdo 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 terdo 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 pec¢as podera sofrer atrasos.

Se vocé adquirir o Servico de Retencéo de Dispositivos e Dados do Cliente da Oracle, vocé sera responsavel pela
eliminacao/destruicao adequada das unidades de disco substituidas, cache flash e/ou pecas.

Se vocé adicionar o Servico de Retengcdo de Dispositivos e Dados do Cliente da Oracle, devera manter o
Suporte Oracle Premier para Sistemas; vocé deverd adquirir o Servico de Retencdo de Dispositivos e Dados
do Cliente da Oracle para (i) todos os servidores com o mesmo nimero de modelo, (ii) todos os dispositivos de
armazenamento com o mesmo numero de modelo e/ou (iii) todos os dispositivos de rede com 0 mesmo nimero
de modelo.

Se vocé renovar os Servicos de Retencdo de Dispositivos e Dados do Cliente da Oracle, a remuneracdo de
renovacao para estes servigos serd baseada nas politicas de preco do Servico de Retencédo de Dispositivos e
Dados do Cliente da Oracle em vigor na data de renovagdo. Limites contratuais nas remuneragcfes de suporte
técnico ndo se aplicam a esses servicos, a menos que seja declarado expressamente em contrario no pedido
aplicavel.

O Oracle Onsite Spares fornece entrega e manutencéo 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
Manutencéo e substituicdo de pecas
Instalacdo das pecas no local
Inventario fisico anual
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 pec¢as, 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 (i) todos os acessos de pedestres e veiculos as
instalacdes do seu depésito sejam protegidos contra o0 acesso ndo autorizado.
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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 pega
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 remuneracao de renovacdo para estes servicos sera baseada
nas politicas de preco do Oracle Onsite Spares em vigor na data de renovacdo. Limites contratuais nas
remuneracdes 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 agui.

Se vocé adquirir qualquer dos servigcos Avancados de Suporte ao Cliente a seguir em seu pedido, a Oracle prestara
o0s servigos conforme a descri¢cao do servico aplicavel no documento de Descrigfes de Servigo de ACS publicado
em Www.oracle.com/contracts:
Oracle Business Critical Service for Systems (para Clientes contratados antes de 05 de junho de 2020)
Suporte Prioritario da Oracle
Suporte Prioritario da Oracle para Sistemas (somente para Sistemas)
Suporte Prioritario da Oracle para Hotel e Alimentacéo e Bebidas
Suporte Prioritario da Oracle Advantage
Suporte Prioritario da Oracle Connected
Assisténcia Funcional da Oracle para Varejo e Hospitalidade
e Instalagbes Padrdes de Sistemas da Oracle:
o Anexo de Instalacdo Padrédo de Sistema da Oracle (“OSSI”) - Servico Basico
o Anexo de Instalacdo Padrdo 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 Configuracdo Padrédo da Oracle para Sistemas
Servicos de Configuracao de Sistemas com Engenharia da Oracle
Andlise de Prontiddo de Pré-Producdo da Oracle para Servico de Sistemas ou Analise de Prontiddo de
Pré-Producédo da Oracle para Servicos Oracle Platinum
e Suporte de Ativacdo (Go-Live) da Oracle para Servico de Sistemas ou Suporte de Ativacdo (Go-Live) da
Oracle para Servicos Oracle Platinum
e Servico de Instalacdo de Unidade Substituivel do Cliente da Oracle

Se vocé adquirir qualquer dos Servigos Profissionais de Tekelec abaixo em seu pedido, a Oracle prestard os
servigos descritos nas Descric6es de Servicos Profissionais da Tekelec.
e Vistoria no Local de Engenharia do Hardware Oracle Communications — Por N6 Por Site
e Instalacdo do Hardware Oracle Communications — De acordo com a extensdo do anexo do DC Frame ou
do DC Application Frame
e Instalacdo do Hardware Oracle Communications - De acordo com o AC Frame
e Instalacdo do Hardware DC Oracle Communications — De acordo com o Frame — adi¢cdes de prateleira e
servidor de montagem do rack
e Instalacdo da Extensdo do Hardware Oracle Communications — Servidor Blade AC ou DC/Cartédo
Eagle/Interruptores — De acordo com 16 cartBes/interruptores por local
e Instalacdo da Extensdo de Hardware AC Oracle Communications — Por Frame — Servidores de montagem
de rack e adicBes de anexos AC
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6. Sistemas de Suporte ao Cliente Através 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 alterag6es 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 Técnico

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 transmisséo de dados de configuracgéo,
por exemplo, Auto Service Request), para auxiliar na resolugéo de problemas. As ferramentas séo licenciadas sob
os Termos de Uso do Oracle Support Portal e podem estar sujeitas a termos adicionais fornecidos com as
ferramentas. Algumas ferramentas sdo destinadas a coletar informacdes referentes a configuracdo do seu
ambiente de computador (“dados das ferramentas”). As ferramentas ndo acessarao, coletarao, nem armazenaréo
qgualquer informacéo pessoalmente identificavel (com excecdo de informagfes 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 servi¢os de suporte
técnico reativo e proativo. Além disso, os dados das ferramentas podem ser usados pela Oracle para auxilid-lo a
administrar seu portfdlio de produtos Oracle, para conformidade de servicos 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 ndo receber uma notificacao individual a cada conexdo. Vocé é responsavel pela manutencao do
gateway de telecomunicacéo por meio do qual as ferramentas comunicam os seus dados para a Oracle. O uso
das ferramentas € 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 servicos de suporte técnico,
os dados coletados e como estes dados sédo usados, estdo descritos em Praticas Globais de Seguranca no Suporte
ao Cliente e no My Oracle Support. Também € possivel entrar em contato com seu representante de vendas da
Oracle ou ligar para o escritério de Assisténcia Técnica local para obter mais detalhes relacionados as ferramentas
e a disponibilidade.
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Se a Oracle declarar expressamente na documentacdo 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 documentagédo das ferramentas ou
arquivos “read me”. Seus direitos para usar uma ferramenta ou licenga de software sob Termos em Separado néo
serdo restringidos ou modificados em nenhuma hipétese por seu contrato com a Oracle.

Oracle Hardware and Systems Support Policies: 11-September-2020 Page 21 of 25


http://www.oracle.com/

ORACLE

Solicitagdo Automética de Servico

A Solicitagdo Automatica de Servigco (“ASR”) permite que os produtos Oracle habilitados para ASR iniciem
automaticamente de uma solicitacdo 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 servigo, uma
solicitacdo de servigo 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 séo
detectadas ou enviadas a Oracle. A cobertura de falhas de ASR esta sujeita a alteracGes pela Oracle a qualquer
momento, sem notificagdo prévia.

8. Praticas Globais de Protecdo 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 Averséo 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 cumprird 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 Seguran¢a no Suporte ao Cliente estéo sujeitas a alteragfes a critério da Oracle.
No entanto, a Oracle ndo reduzird substancialmente o nivel de seguranca especificado nas Praticas Globais de
Seguranga no Suporte ao Cliente durante o periodo de servicos desses servigos de suporte técnico. Vocé é
aconselhado a examinar as Préticas Globais de Prote¢do ao Suporte do Cliente, ocasionalmente. Para visualizar
as alteracdes que foram feitas, consulte a Declaracéo de Alteracdes (PDF).

Observe que os servicos de suporte técnico ndo 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 salude 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 informag8es pessoais sujeitas a Lei de Protecdo de Dados
Europeia Aplicavel (conforme a definicdo do termo no Contrato de Processamento de Dados da Oracle para
Servigos da Oracle) ou informagdes 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 servigos de suporte técnico;

e Enviar informag8es pessoais sujeitas a Lei de Protecdo de Dados Europeia Aplicavel ou PHI apenas em
anexos de solicitacao de servico no portal do cliente do My Oracle Support;

e Nao incluir nenhuma informacado pessoa sujeita a Lei de Protecdo de Dados Europeia Aplicavel ou PHI
no corpo das solicitagdes de servigo; (exceto as informacdes de contato exigidas para a Oracle responder
a solicitacé@o de servico);

e Ao ser solicitado pelo My Oracle Support, indicar que o anexo de solicitacdo 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.
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9. Defini¢gdes de Severidade

Solicitacdes 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 solicitacdo de servico
sera definido por vocé e pela Oracle e deve se basear nas seguintes definicdes:

Severidade 1

Seu uso do sistema de hardware coberto é interrompido ou tdo severamente impactado que vocé ndo consegue
continuar trabalhando de modo razoavel. A perda do servico é total. A operacao € essencial para o negécio e trata-
se de uma emergéncia.

Uma solicitacao de servico Severidade 1 tem uma ou mais das seguintes caracteristicas:

e Dados corrompidos

e Uma funcéo critica documentada néo esta disponivel

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

¢ O sistema falha repetidamente apos tentativas de reinicializagédo

e Falha de funcionalidade do sistema causa perda de dados ou torna o sistema instavel

e Mau funcionamento do sistema provoca a reinicializacdo, inatividade ou suspensdo dos aplicativos
de misséo critica do sistema

Exceto onde especificado em contrario, esfor¢os razoaveis serdo envidados para responder as solicitacées de
servico de Severidade 1 no prazo de uma hora. Para os esfor¢os de resposta associados ao Suporte Premier do
Oracle Communications EAGLE, consulte a se¢do 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 solicitagcbes de servico de
Severidade 1 para sistemas de hardware suportados (a OSS trabalhara 24x7 até que o problema seja resolvido)
guando vocé permanece ativamente envolvido com a OSS trabalhando para encontrar uma resolugdo para sua
solicitagdo de servigo 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 aplicagdo de correcdes. Vocé devera
determinar o grau de severidade com muita atengdo, para que as situacdes de Severidade 1 validas possam
receber a aten¢cdo necessaria por parte da Oracle.

Severidade 2

A perda do servico é significativa. Funcionalidades importantes ndo estdo 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 operacdo pode continuar
de forma limitada.

Severidade 3

A perda do servigo é pequena. O problema gera inconvenientes que podem exigir uma solugdo alternativa para
restaurar a funcionalidade.

Severidade 4

Vocé solicita informagdes, melhorias ou esclarecimentos da documentagéo relativa ao seu software, mas ndo ha
impacto na operagdo do mesmo. N&o 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 contrario neste documento, as metas de tempo de resposta para suporte de hardware
séo as especificadas abaixo. O tempo de resposta para Sun Ray Clients, independente do nivel de severidade,
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esta limitado a Troca Avancada de Pecas com entrega no préximo 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 Pegas com envio da peca de substituicdo em até 48 horas apos o
reconhecimento por parte da Oracle de que a substituicdo da peca do hardware € necessaria. As metas de tempo
de resposta para produtos de hardware Oracle Talari e produtos de hardware Oracle Acme Packet, excluidos e
ndo qualificados para Suporte para Oracle Communications Network, independentemente do nivel de severidade,
esta limitado a Troca Avancada de Pecas com envio no proximo dia Util ao seu endereco. Revise a se¢do 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 reposicdo 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, sédo limitadas a Troca Avancada de Pecas
com envio da peca de reposicdo em até 48 horas apos 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,
sdo limitadas ao Advanced Parts Exchange com entrega no préximo dia Gtil em seu endereco.

Consulte o documento em anexo intitulado “Locais de Servico da Oracle” (PDF) para obter uma lista de locais
de servico.

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 enderec¢o nos prazos especificados abaixo.

Em 2 horas: O seu sistema de hardware coberto deve estar a uma distancia de até
25 milhas/40 quildmetros de um local de servi¢co Oracle designado

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

No Dia Seguinte: O seu sistema de hardware coberto esta a uma distancia maior que 50 milhas/
80 quilémetros de um local de servi¢o Oracle designado

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 enderego nos prazos especificados abaixo. Tempos de resposta no local ocorrem
apenas durante o horario comercial.

Em 4 horas: O seu sistema de hardware coberto deve estar a uma distdncia de até
25 milhas/40 quildmetros de um local de servi¢o 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 servi¢co Oracle designado

No Préximo Dia Util: O seu sistema de hardware coberto esta a uma distancia maior que 50 milhas/
80 quilémetros de um local de servi¢o Oracle designado

Severidade 3

Se a Oracle determinar, a seu critério, que o suporte no local é apropriado, um técnico enviado pela Oracle
geralmente chegard no seu endereco no préximo dia Gtil, no final do horario comercial local ou em um horéario
acordado mais tarde (por exemplo, janela de manutenc¢éo programada).

Observacoes:

A localizacao geogréfica do seu sistema de hardware coberto pode ocasionar indisponibilidade do servigo no local,
ou aplicagédo de custos adicionais ou maiores tempos de resposta para Severidade 1, 2 e 3. A seu critério, a Oracle
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reserva o direito de ajustar os tempos de resposta no local para Severidade 1, 2 e 3 ou cobrar remuneracdes
adicionais com base no local do sistema de hardware coberto. Os tempos de resposta atuais estéo sujeitos a acdes
e condi¢cdes 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 informa¢des sobre disponibilidade
para os seus sistemas de hardware coberto.

11. Informacgdes de Contato

Os numeros de telefone e informagBes de contato estdo disponiveis na péagina de suporte da Oracle
localizada aqui.
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