fA /

.’r\l

T~

/
t |

Sef or

/

{

CONTRATO N° 19/2011

CONTRATO CELEBRADO ENTRE A
UNIAO, POR  INTERMEDIO DO
CONSELHO NACIONAL DE JUSTICAE A
EMPRESA ORACLE DO BRASIL
SISTEMAS LTDAPARA PRESTACAO DE
SERVICOS DE MANUTENGCAO EM
SOFTWARES ORACLE (Inexigibilidade de
Licitacdo — Processo Administrativo n°
344.560).

A UNIAO, por intermédio do CONSELHO NACIONAL DE JUSTICA, sediado na Praca
dos Trés Poderes, em Brasilia - Distrito Federal, inscrito no CNPJ sob o n® 07.421.906/0001-
29, doravante denominado CONTRATANTE neste ato representado pela Diretora-Geral,
Helena Yaeco Fujita Azuma, RG n°® 3.714.235-5 SSP/SP e CPF n° 135.525.038-20, no uso
das atribuicoes conferidas pela Portaria n° 88, de 4 de maio de 2010 e o art. 3°, inciso X,
alinea “al’, da Portaria n.° 112, de 4 de junho de 2010, e a empresa ORACLE DO BRASIL
SISTEMAS LTDA, com sede na Av. Alfredo Egidio de Souza Aranha, 100, Bloco B,
Conjuntos 2B a 5B e 7B, Vila Cordeiro, Sao Paulo - SP, CEP 04.726.170, telefone (61) 3701-
2025, inscrita no CNPJ sob o n.° 59.456.277/0001-76, doravante denominada simplesmente
CONTRATADA, neste ato representada por seu Diretor de Recursos Humanos, Alberto
Borges Brisola, RG n.° 14.729.190-2 SSP/SP, CPF n.° 082.976.978-19, celebram o presente
Contrato com fundamento no artigo 25, |, da Lei n°® 8.666/1993, observando-se o que consta
no Processo n® 344.560, mediante as clausulas a seguir enumeradas.

DO OBJETO

CLAUSULA PRIMEIRA — Constitui objeto do presente Contrato a prestacao de servigo de
suporte técnico, com atualizacao de versdes e atualizacdao tecnoldgica, em softwares
Oracle Database Enterprise Edition 11 g; Oracle Database Standard Edition 11 g; Oracle
Active Data Guard 11 g; e Oracle Partitioning 11 g, observados o Termo de Referéncia e a
proposta da CONTRATADA, os quais, independentemente de transcricao, sdo partes
integrantes deste instrumento e serao observados naquilo que nao o contrarie.
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DO REGIME DE EXECUCAO

CLAUSULA SEGUNDA — O objeto sera fornecido mediante a forma de execucao indireta,
sob o regime de empreitada por preco unitario, nos termos da Lei n.° 8.666/1993.

DAS OBR[GA(}C)ES DO CONTRATANTE
CLAUSULA TERCEIRA — Constituem obrigacoes do CONTRATANTE:

a) atestar a execucao do objeto do contrato por meio de gestor;

b) efetuar os pagamentos devidos observadas as condicoes estabelecidas neste contrato;
c) fiscalizar o cumprimento das obrigacoes assumidas pela CONTRATADA;

d) designar gestor para acompanhamento e fiscalizacao do contrato; e

e) notificar a CONTRATADA de qualquer irregularidade encontrada e solicitar sua
imediata correcao, conforme politica de suporte;

f) proporcionar todas as facilidades indispensaveis a boa execucao das obrigacoes
contratuais.

DAS OBRIGACOES DA CONTRATADA
CLAUSULA QUARTA — Constituem obrigacoes da CONTRATADA:

a) respeitar os critérios de sigilo, aplicaveis aos dados, informagoes e as regras de
negocios relacionados com a prestacao do servico contratado, na extensao do disposto
neste contrato;

b) apresentar as Notas Fiscais/Faturas contendo a discriminacao dos servicos prestados,
com os valores contratados;

c) responsabilizar-se integralmente pelo fiel cumprimento dos servicos contratados,
prestando todos os esclarecimentos que lhe forem solicitados pelo CONTRATANTE,
cujas reclamacoes se obriga a atender;

d) executar o servico, com pessoal selecionado de comprovada competéncia técnica:

e) fornecer acesso ao metalink, via telefone/Internet, 24 (vinte e quatro) horas por dia, 7
(sete) dias por semana, incluindo a capacidade de fazer solicitacoes de servico on line;




f) Disponibilizar as versoes atualizadas dos produtos contratados, sempre que estas
forem disponibilizadas ao mercado, por via eletrénica (download), a partir de site, cujo
endereco devera ser fornecido apds assinatura do contrato e desde que solicitado pelo
CONTRATANTE;

g) realizar o objeto deste contrato, de acordo com a proposta apresentada e seus anexos,
ficando a seu cargo todos os 6nus e encargos decorrentes da prestacao dos servigos:

h) garantir acesso aos canais de suporte técnico da Oracle, 24 (vinte e quatro) horas por
dia, 7 (sete) dias por semana, por meio de nimero de telefone de discagem gratuita
(0800) e/ou Internet, para abertura de chamados técnicos objetivando esclarecimento
de duvidas quanto ao funcionamento dos softwares, bem como permitir a utilizacao de
estrutura de pesquisa em base de conhecimento nos documentos técnicos da Oracle:

i) disponibilizar upgrades para novas versoes e patches de manutencao desenvolvidos
das licencas de uso de softwares, nos termos da politica de suporte Oracle;

j) nao transferir a outrem, no todo ou em parte, o objeto do presente contrato;

k) nao caucionar ou utilizar o contrato para qualquer operacao financeira, sob pena de
rescisao contratual;

) manter durante a execucao do contrato todas as condicdes de habilitacdo e qualificacao
que ensejaram a sua contratacao.

Paragrafo tnico - O suporte e a atualizacao dos softwares serao fornecidos nos termos da
politica de suporte técnico da CONTRATADA, que consta do Anexo deste Contrato e da
pagina da internet: http://www.oracle.com/br/corporate/policy/index.html.

DO RECEBIMENTO

CLAUSULA QUINTA - O objeto contratado sera recebido mensalmente, pelo Gestor do
Contrato, mediante “atesto” na nota fiscal/fatura, apés a comprovacao da adequacao e
atendimento aos termos contratuais.

Paragrafo unico - O recebimento nao exclui as responsabilidades legais da
CONTRATADA.

DO PAGAMENTO L
CLAUSULA SEXTA - O pagamento sera efetuado mediante crédito em conta-corrente da \
CONTRATADA, por ordem bancaria, no prazo disposto nos artigos 5° § 3° ou 40, inciso
XIV, letra “a” da Lei n° 8.666/93, conforme o caso, contados do recebimento da Nota Fiscal




CNJ

Eletronica — DANFE, quando mantidas as mesmas condigcoes iniciais de habilitacao e
cumpridos 0s seguintes requisitos:

a) apresentacao de nota fiscal eletronica/DANFE acompanhada da Certidao Negativa de
Débito — CND, comprovando regularidade com o INSS, Certificado de Regularidade do
FGTS — CRF, comprovando regularidade com o FGTS, e Certidao Conjunta Negativa de
Débitos Relativos a Tributos Federais e a Divida Ativa da Unidao, expedida pela
Secretaria da Receita Federal;

b) inexisténcia de fato impeditivo para o qual tenha concorrido a CONTRATADA.

Paragrafo primeiro — O pagamento do servico de suporte técnico e atualizacao de
versOes sera realizado mensalmente mediante atesto da nota fiscal/fatura pelo Gestor do
contrato.

Paragrafo segundo — O pagamento do servigo de atualizacao tecnoldgica sera realizado
em parcela unica mediante atesto da nota fiscal/fatura correspondente pelo Gestor do
contrato, apds a comprovacao da realizacao do servigo.

Paragrafo terceiro - A CONTRATADA nao poderéa apresentar nota fiscal/fatura com CNPJ
diverso do qualificado no predmbulo deste contrato.

Paragrafo quarto - A nota fiscal/fatura apresentada em desacordo com o estabelecido
neste contrato ou com qualquer circunstancia que desaconselhe o pagamento sera
devolvida a CONTRATADA com a interrupgao do prazo previsto para pagamento. A nova
contagem do prazo sera iniciada a partir da respectiva regularizacao.

Paragrafo quinto - Nenhum pagamento sera efetuado & CONTRATADA enquanto
pendente de liquidacdo qualquer obrigacdo. Esse fato nao sera gerador de direito a
reajustamento de precos ou a atualizacdo monetaria.

Paragrafo sexto - A empresa optante pelo Simples Nacional deverd encaminhar,
juntamente com a Nota Fiscal Eletronica/DANFE, sempre que houver fornecimento,
declaracao em conformidade com o Art. 4° da Instrucao Normativa SRF n° 480/2004.

Paragrafo sétimo - No caso de nao ser apresentada a declaracao, serdo retidos todos os
tributos e contribuicées no pagamento a ser efetuado.

DA ATUALIZACAO MONETARIA

CLAUSULA SETIMA — Ocorrendo atraso no pagamento, e desde que para tal nao tenha
concorrido de alguma forma a CONTRATADA, havera incidéncia de atualizacao monetaria
sobre o valor devido, pela variacdo acumulada do indice Geral de Precos-Disponibilidade
Interna (IGP-DI), coluna 2, publicado pela Fundacdo Getulio Vargas, ocorrida entre a data
final prevista para o pagamento e a data de sua efetiva realizacao.

8

RN PR
Y[y Iy



DAS SANCOES

CLAUSULA OITAVA — No caso de atraso injustificado ou inexecucao total ou parcial do
compromisso assumido com o CONTRATANTE, as sancoes administrativas aplicadas a
CONTRATADA serao:

| — adverténcia;
Il — multa, de:

a) 5% (cinco por cento) do valor mensal deste Contrato, por ocorréncia
de desatendimento de obrigacoes previstas na clausula NIVEIS DE
SERVICO DE SUPORTE TECNICO, constantes das Politicas de
Suporte Técnico da Oracle (Anexo B);

b) 10% (dez por cento) do valor total deste Contrato, em caso de
inexecucao total do objeto deste contrato;

c) 10% (dez por cento) sobre o valor total deste Contrato, se:
a) apresentar documentacao falsa;
b) nao mantiver a proposta;
¢) comportar-se de modo inidéneo;
d) fazer declaracao falsa;
e) cometer fraude fiscal.

lll) suspensao temporaria de participar de licitacao e impedimento de contratar com a
Administracao, pelo prazo de até 2 (dois) anos;

IV) declaracéo de inidoneidade para licitar ou contratar com a Administracao Publica.

Paragrafo primeiro - O valor da multa, aplicada ap6s o regular processo administrativo,
sera descontado de pagamentos eventualmente devidos pelo CONTRATANTE &
CONTRATADA ou cobrado judicialmente.

Paragrafo segundo - As sancées previstas nas alineas |, Il e IV desta clausula poderao ser
aplicadas, cumulativamente, com a pena de multa.

Paragrafo terceiro - As penalidades seréo obrigatoriamente registradas no SICAF, e sua

aplicacao devera ser precedida da concessao da oportunidade de ampla defesa para a
CONTRATADA, na forma da lei.

Paragrafo quarto — A totalidade das multas que vierem a ser aplicadas 8 CONTRATADA,

[Ldurante toda a vigéncia deste contrato, independentemente de qualquer natureza, nao

‘|r devera ultrapassar o limite maximo de 10% (dez) por cento do valor global.
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DA RESCISAO

CLAUSULA NONA — Constituem motivos incondicionais para rescisao do Contrato as
situacoes previstas nos artigos 77 e 78, na forma do artigo 79, inclusive com as
consequéncias do artigo 80, todas da Lei n.° 8.666/93.

DOS RECURSOS ORCAMENTARIOS

CLAUSULA DEZ - As despesas oriundas deste contrato correrdao a conta dos recursos
orcamentarios  consignados ao  CONTRATANTE, Programa de  Trabalho
02.032.1389.2B65.0001, Natureza de Despesa 33.90.39, tendo sido emitida nota de
empenho 2011NE000730, datada de 19 de outubro de 2011.

DO VALOR

CLAUSULA ONZE - O valor total do presente contrato € de R$ 447.282,40 (quatrocentos e
quarenta e sete mil, duzentos e oitenta e dois reais e quarenta centavos), assim distribuidos:

a) R$ 19.444,90 (dezenove mil, quatrocentos e quarenta e quatro reais e noventa centavos),
mensais e R$ 233.338,80 (duzentos e trinta e trés mil, trezentos e trinta e oito reais e oitenta
centavos) anuais, referente ao servico de suporte técnico e atualizagdes de versoes para 12
(doze) meses.

b) R$ 213.943,60 (duzentos e treze mil, novecentos e quarenta e trés reais e sessenta
centavos), referente ao servico de atualizagao tecnoldgica.

Paragrafo Unico - Ja estao inclusos no preco todos os encargos indispensaveis ao perfeito
cumprimento das obrigacdes decorrentes deste contrato.

DO REAJUSTE

CLAUSULA DOZE - Os precos contratados poderao ser reajustados, mediante negociacéao
entre as partes e a formalizacao do pedido pela CONTRATADA, tendo como limite maximo
a variacao do IGP-DI/FGV ocorrida nos Ultimos doze meses, contados da data da assinatura
do contrato ou do ultimo reajuste.

Paragrafo (nico - A alegagao de esquecimento da CONTRATADA quanto ao direito de
propor o reajuste nao sera aceito como justificativa para pedido de efeito retroativo a data a
que legalmente faria jus, se nao a requerer dentro do primeiro més de aniversario do
contrato, responsabilizando-se a CONTRATADA pela propria inércia.




DA VIGENCIA

CLAUSULA TREZE - O prazo de vigéncia do contrato € de 12 (doze) meses, contados a
partir de sua assinatura, podendo ser prorrogado nos termos da lei.

DA PUBLICIDADE

CLAUSULA QUATORZE - O extrato do presente Contrato sera publicado no Diario Oficial
da Uniao, conforme o disposto no art. 61, paragrafo (nico, da Lei n.° 8.666/1993.

DO FORO

CLAUSULA QUINZE - Para dirimir eventuais conflitos oriundos deste contrato, é
competente o foro de Brasilia - Distrito Federal.

E por estarem assim de pleno acordo, assinam as partes o presente instrumento em 2
(duas) vias, para todos os fins de direito.

Brasilia, s2o  de gcckrbee de 2011,
Pelo CONTRATANTE Pela CONTRATADA

My )

a Alberto Borges Brisola
Diretor de Recursos Humanos

Helena Yaeco Fujita Az
Diretora-Geral




ANEXO “A” AO CONTRATO N° 19/2011

SERVICO DE MANUTENGCAO E SUPORTE TECNICO

VALOR

. VALOR
ITEM | SUBITEM | UN | QTE DESCRICAO ME(:?)AL ANUAL (RS)
1 1.1 Un 8 | Oracle Database Enterprise
Edition 11 g 11.879,52 142.554,20
1.2 Un | 4 | Oracle Database Standard
Edition 11 g 2.876,09 34.513,04
1.3 Un| 8 gOracle Active Data Guard 11 2.500.95 30.011.41
1.4 Un | 8 | Oracle Partitioning 11 g 2.188.34 26.260.14

TOTAL 19.444,90 233.338,80
SERVICO DE ATUALIZA(}AO TECNOLOGICA
ITEM | SUBITEM | UN | QTE DESCRiQAO VALOR TOTAL (RS)
1 .
Oracle Database Enterprise
1.1 Un| 8 Edition 11 g 130.705,02
w Ur | 4 ?Tra;cle Database Standard Edition 24.077,39
1:3 Un | 8 | Oracle Active Data Guard 11 g 27.516,85
1.4 Un | 8 | Oracle Partitioning 11 g 31.644 34
TOTAL 213.943,60




ANEXO “B” AO CONTRATO N° 19/ 2011.

Politicas de Suporte Técnico de Software da Oracle
Data de Entrada em Vigor: 12 de Maio de 2011

VISAO GERAL

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

"Vocé" e "seu se referem a pessoa fisica ou juridica que solicitou o suporte técnico da Oracle ou de
um distribuidor autorizado.

Para receber o suporte tecnico fornecido pela Oracle Support Services (“OSS”) e descrito na secao
“Niveis de Suporte Técnico Oracle” abaixo, todos os programas devem estar devidamente
licenciados.

O suporte técnico € prestado para os problemas (incluindo problemas criados por vocé) que sejam
passiveis de demonstragao nas versoes atualmente suportadas de um programa licenciado Qracle
executado e/ou utilizado sem quaisquer alteracbes, e em um hardware, banco de dados e
configuracéo do sistema operacional certificados, conforme especificado em sua ordem de compra ou
documentacao do programa.

As informacdes sobre as versoes e plataformas suportadas para todos os programas da Oracle, com
excecao do Phase Forward, estao disponivel através dos sistemas de suporte ao cliente da Oracle
via web, conforme descrito na secéo “Sistemas de Suporte ao Cliente da Oracle via Web" abaixo. As
informacoes sobre as versdes do produto e as plataformas suportadas para os programas Phase
Forward serao fornecidas por escrito.

A Oracle fornecera suporte técnico, em conformidade com a politica de servicos de privacidade da
Oracle disponivel na pagina http://www.oracle.com/us/legal/privacy/services- privacy-policy-
078833.htm!

Essas Politicas de Suporte Técnico podem ser mencionadas em Contratos PeopleSoft antigos como
“Termos e Condicoes dos Servicos de Suporte de Software”; em Contratos Siebel antigos como
"Politica de Servicos de Manutencao"; em Contratos Hyperion antigos como "Programa de
Manutencao Padrdao"; em Contratos Agile antigos como “Politica de Suporte ao Produto™; em
Contratos BEA antigos como politicas de “Servicos de Suporte”; em Contratos Haley antigos como
“Contrato de Manutencéo de Suporte”; em Contratos mValent antigos como "Contrato de Manutencao
e Suporte Técnico";em Contratos AmberPoint antigos como “Anexo 2.0 sobre Manutengao e Suporte”
e em antigos contratos Phase Forward como “Politica de Servicos de Suporte de Licenciado Phase
Forward”.

Estas Politicas de Suporte Técnico estio sujeitas a alteracées a critério da Oracle; no entanto, a
Oracle nao reduzird substancialmente o nivel dos servigos prestados para os programas suportados
durante o periodo de suporte (abaixo definido) com relagdo ao qual as taxas de suporte técnico foram
pagas.

Para ver a comparacao destas Politicas de Suporte Técnico de Software da Oracle e a versao
anterior, por favor consulte a Declaracdo de Alleracoes em anexo (PDF).

TERMOS E CONDICOES DO SUPORTE

Taxas de Suporte Técnico

As taxas de suporte técnico serdo devidas e pagas anualmente e antes do periodo da prestagao de
servigco de suporte, salvo disposicdo em contrario no pedido de compra pertinente ou no contrato de
financiamento ou pagamento com a Oracle ou com uma afiliada da Oracle. Seu compromisso de
pagar sera exigido para processamento de seu pedido de suporte técnico com a Oracle (por exemplo,
ordem de compra, pagamento, ou outra forma de pagamento aprovada). Uma fatura so seré emitida
apos o recebimento do seu compromisso de pagar, e serd enviada para um Unico endereco de
cobranga indicado por vocé. A falta de pagamento resultara no cancelamento do suporte.

Periodo do Suport

O suporte técnico comega a vigorar a partir da data de entrada em vigor de seu pedido de compra,
salvo disposi¢cao em contrario em seu pedido de compra. Se o pedido foi feito através da Oracle
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Store, a data de entrada em vigor é a data em que seu pedido foi aceito pela Oracle. Salvo
disposicao em contrario no pedido de compra, os termos do suporte técnico da Oracle, incluindo os
precos, se referem a um periodo de suporte de 12 meses de servigo (“periodo de suporte"). Todos os
servicos de suporte técnico solicitados para um periodo de suporte e as respectivas taxas nao
poderédo ser cancelados ou reembolsados. A Oracle nao esta obrigada a fornecer suporte técnico
depois do término do periodo de suporte.
Conjunto de Licencas
Um conjunto de licengas consiste em (i) todas as suas licengas de um programa, incluindo quaisquer
opgoes* (por exemplo, Database Enterprise Edition e Enterprise Edition Options: Purchasing and
Purchasing Options), Enterprise Manager* (por exemplo, Database Enterprise Edition e Diagnostics
Pack) ou modulo de auto-servico* (por exemplo, Human Resources and Self-Service Human
Resources) licenciados para tais programas, ou (ii) todas as suas licencas de um programa que
compartiha o mesmo caodigo fonte **. As Licengas de desenvolvimento e de demonstracdo
disponiveis através da Rede de Parceiros da Oracle ou da Rede de Tecnologia da Oracle nao estao
incluidas na definicdo de um conjunto de licengas. Para os programas Crystal Ball, um conjunto de
licengas significa as mesmas licencas de um programa contido em um Unico pedido.
* Conforme especificado na lista de precos da Oracle.
** Programas que compartilham o mesmo codigo fonte sao:
* Database Enterprise Edition, Database Standard Edition, Database Standard Edition One e
Personal Edition.
* Internet Application Server Enterprise Edition, Internet Application Server Standard Edition e
Internet Application Server Standard EditionOne.
* Weblogic Server Enterprise Edition, WebLogic Server Standard Edition, WeblLogic Suite e
Web Tier,
Para evitar duvidas, se vocé é um parceiro Oracle e fornece suporte de primeira linha a um usuario
final (por exemplo, Embedded Software License (“ESL"), Application Specific Full Use (“ASFU") ou
qualquer outra opcao de suporte de primeira linha), um conjunto de licencas consiste em todas as
licencas do usuario final de programas incorporados ou incluidos no Pacote de Aplicativos de acordo
com o Contrato de Distribuicao ESL, o Contrato de Distribuicdo ASFU, ou outro contrato de
distribuicao entre vocé e Oracle. Se o usuario final também tem licencas Full Use suportadas
diretamente por vocé, essas licencas Full Use devem ter o mesmo nivel de suporte das licencas
ASFU ou ESL.
Se a Oracle presta suporte de primeira linha para todas as licencas Full Use e ASFU de um usuério
final, ambos as licengas ASFU e Full Use devem ter o mesmo nivel de suporte. Entretanto, se a
Oracle presta suporte de primeira linha para todas as licencas Full Use de um usuario final, e vocé
fornece suporte de primeira linha para as licengas ASFU e ESL, as licencas nao serao consideradas
parte de um mesmo conjunto de licengas de acordo com a politica equiparacdo de nivel de servico
da Oracle.
Equiparacao dos Niveis de Servico
Ao adquirir o suporte técnico, todas as licencas em qualquer conjunto de licencas devem ter 0 mesmo
nivel de servico de suporte técnico (por exemplo, Suporte & Licenca de Atualizacdo de Software ou
nao suportado). Se vocé incluir o Suporte Estendido, vocé devera manter o Suporte & Licenca de
Atualizacao de Software para todo o conjunto de licengas. Caso disponivel, vocé devera adquirir o
Suporte Estendido para todas as licengas de uma versao particular de um programa, se vocé adquirir
o Suporte Estendido para qualquer licenga de tal versao. Vocé nao pode suportar um subconjunto de
licencas no ambito de um conjunto de licengas; o conjunto de licencas deve ser reduzido através do
cancelamento de quaisquer licencas sem suporte. Vocé devera documentar o cancelamento da
licenca através de uma carta de cancelamento.
Restabelecimento do Suporte Técnico da Oracle
Em caso de expiragéo do suporte técnico ou caso o mesmo nao tenha sido originalmente adquirido
quando do inicio do suporte técnico, uma taxa de restabelecimento sera calculada . A taxa de
restabelecimento sera equivalente a 150% da Ultima taxa de suporte técnico paga, ou, 150% d
ultima lista de preco de suporte técnico publicada para o programa licenciado menos o descont
Efdréo aplicavel conforme publicado na Oracle Store (‘desconto padrao”) em vigor no momento do
stabelecimento, caso o suporte nao tenha sido originalmente adquirido para 0s programas
relevantes, calculada proporcionalmente ao tempo decorrido entre a data de expiracao do suporte
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técnico e a data em que o suporte técnico € novamente solicitado (ou entre a data do pedido de
licenca e a data de solicitacao do suporte técnico, caso o suporte técnico nunca tenha sido adquirido),
ajustes de renovacao correspondentes serao aplicados. Apos o calculo da taxa de restabelecimento,
0 suporte técnico para o ano seguinte ao periodo de restabelecimento podera ser adquirido mediante
0 pagamento de uma taxa de suporte técnico adicional, calculada com base no periodo durante o
qual o programa licenciado ficou sem suporte (“taxa de suporte go-forward’). Se o periodo de suporte
expirou ha menos de 6 meses, a taxa de suporte go-forward é calculada com base na ultima lista de
precos de suporte tecnico publicada menos o desconto padrdo aplicavel em vigor na data do
restabelecimento. Se o periodo de suporte expirou ha 6 meses ou mais, a taxa de suporte go-forward
é calculada com base na Ultima taxa de suporte técnico paga. Se o suporte nao for restabelecido
para todo o conjunto de licencas ou se o suporte para um subconjunto de licencas de um pedido de
compra € restabelecido, entdo as politicas sobre "Conjunto de Licencas", "Equiparacao de Niveis de
Servico " e "Fixacao de Pregos apds a Reducéo das Licencas ou do Nivel de Suporte" se aplicam.
Ajustes de renovagéo serao aplicados a taxa de restabelecimento e a taxa de suporte go-forward.
Fixacao de Precos apos a Reducéo das Licengas ou do Nivel de Servico

Os precos do suporte se baseiam no nivel de suporte e no nimero de licencas para o qual o suporte
é solicitado. Se um subconjunto de licengas em um Unico pedido de compra for cancelado ou se o
nivel de suporte for reduzido, o suporte para as licencas restantes relativas a esse pedido de licenca
sera cobrado de acordo com a lista de precos da Oracle para suporte em vigor no momento do
cancelamento ou redugéo menos o desconto padréao aplicavel. O preco de suporte nao excedera as
taxas de suporte pagas anteriormente para as licencas restantes e para as licencas canceladas ou
sem suporte, e nao sera inferior as taxas de suporte anteriormente pagas pelas licencas que
continuam sendo suportadas. Se o pedido no qual licencas estao sendo canceladas estabeleceu a
manutencao do preco para novas licencas, o suporte para todas as licencas solicitadas de acordo
com a manutencao do preco sera cobrado de acordo com a lista de pregos da Oracle para suporte
em vigor no momento da redugao menos o desconto padréo aplicavel.

Conjunto de Aplicativos Customizados

O suporte tecnico ndo pode ser interrompido para um Gnico médulo de programa dentro de um
pacote de aplicativos personalizados.

Programas nao Suportados

Os clientes com programas nao suportados nao estao autorizados a fazer o download ou receber
atualizagcbes, versdes de manutencdo, consertos, atendimento telefénico, ou quaisquer outros
servicos de suporte tecnico para os programas nao suportados. Os pacotes de CD ou programas
adquiridos ou baixados para uso experimental, uso com outros programas suportados, ou comprados
ou baixados como midia de substituicdo nao poderao ser usados para atualizar os programas nao
suportados.

Contatos Técnicos

Seus contatos técnicos séo os linicos contatos entre vocé e o grupo OSS para suporte técnico dos
programas. Seus contatos técnicos devem ter recebido, no minimo, o treinamento basico do produto
e, se necessario, o treinamento complementar adequado para o papel especifico ou fase de
implementagéao, uso especifico do produto e/ou migracdo. Seus contatos técnicos devem ser
informados sobre os programas da Oracle e seu ambiente Oracle, a fim de ajudar a resolver
problemas do sistema e ajudar a Oracle na andlise e resolugao de solicitagoes de servico. Ao
apresentar uma solicitacdo de servico, seu contato técnico deve ter um entendimento basico do
problema que vocé encontrou e capacidade para reproduzir o problema, a fim de auxiliar a Oracle no
diagndstico e triagem do problema. Para evitar interrupcoes nos servicos de suporte, vocé devera
notificar o grupo OSS sempre que as responsabilidades do contato técnico sejam transferidas a outra
pessoa.

Com o pedido do Software Update License & Support, vocé podera indicar um (1) contato principal e
4 (quatro) contatos de backup (‘contatos técnicos”) por conjunto de licenca para servir como ponto de
contato com o grupo OSS. Para cada US$ 250.000 em taxas liquidas de suporte por conjunto de
licenga, vocé tem a opcao de indicar dois (2) contatos técnicos principais e quatro (4) contatos
técnicos de backup de dados adicionais. Seu contato técnico principal deve ser responsavel por (i)
supervisionar a sua atividade de solicitacao de servico, e (i) desenvolver e implantar processos de
resolugao de problemas dentro de sua organizagdo. Os contatos de suporte técnico serdo
responsaveis pela resolugao de problemas de usuarios. Uma taxa adicional podera ser cobrada para

a indicacao de contatos técnicos.
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A Oracle poderéa analisar pedidos de servicos feitos por seus contatos técnicos, e podera recomendar
um treinamento especifico a fim de evitar novos pedidos de servigo similares.
Atualizacoes de Programas
“Atualizacao” significa uma versao posterior do programa que a Oracle costuma disponibilizar para
licencas de programa aos seus clientes suportados, sem qualquer custo, exceto despesas de envio,
se aplicavel, contanto que vocé solicite uma oferta de suporte técnico que inclui atualizacoes de
software para tais licencas para o periodo de tempo relevante. Atualizagdes nao incluem qualquer
versao, opcao ou programa futuro que a Oracle licenciou separadamente. As atualizacbes sao
fornecidas quando disponiveis (conforme determinado pela Oracle) e podem nao incluir todas as
versoes ja disponiveis para um programa adquirido pela Oracle. A Oracle nao tem a obrigacao de
desenvolver programas ou funcionalidades futuras. Todas as atualizagbes disponibilizadas serao
entregues a vocé, ou disponibilizadas através de download. Quando entregues, vocé recebera uma
copia da atualizagao para cada sistema operacional suportado para o qual as licencas de programa
foram solicitadas. Vocé sera responsavel por copiar, baixar e instalar as atualizacoes.
Contratos de Leasing, Financiamento e Planos de Pagamento
As taxas de suporte técnico devidas com base em contratos de leasing, financiamento ou planos de
pagamento entre vocé e a Oracle ou uma afiliada da Oracle (“plano de pagamento”) serao devidas e
pagas, de acordo com os termos e condigdes do plano de pagamento. Entretanto, o suporte técnico
devera ser solicitado de acordo com os termos do pedido de compra aplicavel
Suporte Vitalicio
O Suporte Vitalicio consiste nos seguintes niveis de servico:

* Suporte Premier (também designado como, e referido em seu pedido de compra como

Suporte & Licenca de Atualizacao de Software)

* Suporte Estendido (se ofertado)

* Suporte Sustentado
Uma descricao dos servicos disponiveis no Suporte Premier, Suporte Estendido e Suporte
Sustentado esta incluida na secéo abaixo sobre “Niveis de Suporte Técnico da Oracle”.
Quando oferecido, o Suporte Premier estara disponivel por cinco anos a contar da data em que uma
versao do programa Oracle se tornar disponivel, exceto conforme abaixo descrito.
Em funcao da disponibilidade, o suporte podera ser prorrogado por mais trés anos com o Suporte
Estendido para versoes especificas.
Alternativamente, o suporte podera ser prorrogado com o Suporte Sustentado, que estara disponivel
enquanto vocé mantiver o suporte técnico para suas licencas Oracle.
Por favor consulte o documento em anexo intitulado Politica de Suporte Vitalicio: Cobertura para
Produtos de Tecnologia” (PDF) para programas especificos de tecnologia de servidor que estdo ou
estar@o cobertos pela Politica de Suporte Vitalicio.
Por favor consulte o documento em anexo intitulado Politica de Suporte Vitalicio: Cobertura para
Fusion Middleware” (PDF) para programas fusion middleware especificos que estdo ou estarao
cobertos pela Politica de Suporte Vitalicio.
Por favor consulte o documento em anexo intitulado Politica de Suporte Vitalicio: Cobertura para
Aplicativos™ (PDF) para programas especificos de aplicativos que estdo ou estardo cobertos pela
Politica de Suporte Vitalicio.
Por favor consulte o documento em anexo intitulado Politica de Suporte Vitalicio: Cobertura para
Aplicativos de Varejo" (PDF) para programas especificos de aplicativos de varejo que estao ou
estardo cobertos pela Politica de Suporte Vitalicio.
Por favor consulte o documento em anexo intitulado, Politica de Suporte Vitalicio: Cobertura para
Produtos de Software Sun” (PDF) para programas especificos de software Sun que estao ou estarao
cobertos pela Politica de Suporte Vitalicio.
Notas:
1. Active Reasoning, ContextMedia, Notiva e Sigma Dynamics e outros programas e versoes cujas
datas de expiracao de suporte ja foram postadas no My Oracle Support serao excluidas da politica de
Suporte Vitalicio.
2. Para os programas PeopleSoft Enterprise que foram excluidos no ambito da politica de suporte do
Ultimos 4 anos, o Suporte Sustentado estara disponivel enquanto vocé mantiver o suporte técnico
para esses programas.
3. AtualizacGes fiscais e normativas* estarao disponiveis por até 6 (seis) anos a contar da data de
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lancamento do software licenciado para os programas PeopleSoft Enterprise, JD Edwards
EnterpriseOne e JD Edwards World. Scripts de upgrade, novos patches de softwares e correcoes na
dltima versao estarao disponiveis por até 5 (seis) anos a contar da data de lancamento do software
licenciado para os programas PeopleSoft Enterprise, JD Edwards EnterpriseOne e JD Edwards
World.

*Atualizagdes fiscais e normativas referem as atualizagdes que implicam em alteragdes fiscais e/ou
regulamentares, que s&o geralmente disponibilizadas a licenciados do software Peoplesoft em
situacoes semelhantes, apenas quando e se disponiveis
4. O programa PeopleTools da Oracle, que foi fornecido em conjunto com uma versao do programa
de aplicativo PeopleSoft, sera suportado enquanto tal versdo do programa de aplicativo for
suportada. As correcoes e as certificacoes de plataforma para uma versdo simplificada
doPeopleTools serdo entregues até 12 (doze) meses apos a disponibilizacdo geral da proxima
versdo simplificada ou o anuncio pela Oracle que nenhuma versao futura serd disponibilizada; as
principais atualizacoes de patches para uma versao simplificada do PeopleTools poderdo ser
fornecidas até 24 (vinte e quatro) meses apos a disponibilizagao geral da préxima versao simplificada.
Vocé devera aplicar as versoes simplificadas do PeopleTools para continuar recebendo Suporte
Premier ou Estendido para a versao do programa de aplicativo PeopleSoft. E possivel que vocé tenha
que aplicar versoes simplificadas do People Tools para manter-se em dia com as versdes de
tecnologias de terceiros e produtos suportados pelo provedor dos produtos de terceiros.

A manutencao do aplicativo PeopleSoft, que inclui, mas ndo se limita a: corregoes, pacotes e pacotes
de manutencéo, podera requerer uma atualizacdo para uma versao mais recente do PeopleTools.

A Oracle se reserva o direito de fazer alteragdes nos produtos de terceiros incluidos na versao do
programa PeopleTools que inclui, entre outros: (i) a solicitacdo de novas versoes de produtos de
terceiros, (ii) a mudanca da forma como os produtos de terceiros sao agregadoe distribuidos e (iii) a
substituicao ou remediacao de um ou mais produtos de terceiros.

5 . Para certas versdes* do programa aplicativo Oracle Retail anteriores a versao 11, o Suporte
Premier estara disponivel de forma limitada por sete anos a contar da data da disponibilizacao da
versao. No caso de aplicativos do Oracle Retail para os quais o Suporte Premier nao esta disponivel,
o Suporte Sustentado estara disponivel enquanto vocé mantiver o suporte técnico para esses
programas.

*anteriormente Retek, ProfitLogic e 360 Commerce

6. Suporte Estendido:
(a) Para clientes com contratos de suporte em vigor para Oracle9i Database Release 9.2 nas
seguintes plataformas: Solaris SPARC (64 bit), Linux x86 (32 bit). IBM AIX, HP-UX Itanium, HP-UX
PA-RISC, HP Tru64 UNIX, Microsoft Windows (32 bit), IBM z/OS no System z, e IBM Linux no System
z, o Suporte Estendido estara disponivel de julho de 2010 a julho de 2012. Durante esse periodo, o
Suporte Estendido se limitara as corregoes de Severidade 1. As Principais Atualizacoes de Patches
("CPUs" da sigla em inglés) nao estarao disponiveis.

b) O Suporte Estendido para PeopleSoft Enterprise HRMS 8.8 foi prorrogado por um ano, de
Dezembro de 2010 a Dezembro de 2011.

¢) Para clientes com um contrato de suporte em vigor para os Programas abaixo listados, a taxa de
Suporte Estendido nao sera cobrada para as versoes de programa e os periodos indicados. Durante
esses periodos, vocé tera acesso as corregoes disponiveis de forma geral, as atualizacoes fiscais?,
legais* e normativas*, e as principais atualizagdes de patches ("CPUs"), a menos que contrariamente
especificado abaixo, sem qualquer custo adicional além das taxas de Suporte & Licenga de

Atualizacao de Software (ou qualquer oferta de suporte técnico que substitua o Suporte & Licenca de
Atualizacao de Software).

Versao de Programa Periodo de Gratuidade do Suporte Estendido

Oracle e-Business Suite 11/10 Dezembro de 2010 — Novembro de 2011

Siebel CRM 7.8 Junho de 2010 — Maio de 2011 .
Oracle Database 10gR2** Por favor, veja abaixo**

PeopleSoft Enterprise 8.9* Julho de 2009 — Junho de 2011 e

* As atualizacoes fiscais, legais e normativas se aplicam unicamente a seguinte versao de programa:
PeopleSoft Enterprise 8.9

** seqguinte aplica a Oracle Database 10gR2:
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Para clientes com contratos de suporte em vigor que rodam Oracle Database 10gR2 em IBM Linux on
System Z , o Periodo de Gratuidade do Suporte Estendido foi prorrogado por um ano; o Suporte
Estendido sera gratuito de agosto de 2010 a julho de 2012.

Para clientes com contratos de suporte em vigor que rodam Oracle Database 10gR2 em Fujitsu
BS2000, o Periodo de Gratuidade do Suporte Estendido foi prorrogado por trés anos: o Suporte
Estendido sera gratuito de agosto de 2010 a julho de 2013.

Para clientes com contratos de suporte em vigor que contemplam o Oracle Database10gR2 nas
seguintes plataformas: Linux Itanium, IBM Linux on POWER Systems e Windows Itanium, o Periodo
de Gratuidade do Suporte Estendido sera de trés anos; o Suporte Estendido sera gratuito de agosto
de 2010 a julho de 2013. Para o periodo de agosto de 2013 a julho de 2015, o Suporte Estendido
continuara disponivel, mas de acordo com as taxas do Suporte Estendido em vigor. Durante esse
periodo, o Suporte Estendido se limitard a corregoes de Severidade 1 somente. As Principais
Atualizacoes de Patches (“CPUs", da sigla em inglés) nao estarao disponiveis.

Para clientes com contratos de suporte em vigor que contemplam o Oracle Database10gR2 em HP
OpenVMS on Itanium, o Periodo de Gratuidade do Suporte Estendido sera de trés anos; o Suporte
Estendido sera gratuito de agosto de 2010 a julho de 2013. Para o periodo de agosto de 2013 a julho
de 2017, o Suporte Estendido continuara disponivel, mas de acordo com as taxas do Suporte
Estendido em vigor. Durante esse periodo, o Suporte Estendido se limitarda a corregoes de
Severidade 1 somente. As Principais Atualizacoes de Patches (‘CPUs", da sigla em inglés) nao
estarao disponiveis.

(d)O Suporte Estendido sera gratuito durante o primeiro ano de Suporte Estendido para PeopleSoft
Enterprise 9.0.

7. Para o primeiro ano de Suporte Sustentado do Oracle E-Business Suite Release11/9 (01 de julho
de 2008 — 30 de junho de 2009), a Oracle fornecera correcoes para bugs em producdo de
Severidade1. Nenhuma atualizagéo normativa sera fornecida com excecao das atualizagées do U.S.
Tax Form 1099 para o ano fiscal de 2008. Para o segundo ano de Suporte Sustentado do Oracle E-
Business Suite 11/9 (01 de julho de 2009 — 30 de junho de 2010), a Oracle continuara fornecendo
corregoes para bugs em producdo de Severidade 1. Nenhuma atualizacdo normativa sera fornecida
com excecao das atualizagdes do U.S. Tax Form 1099 para o ano fiscal de 2009. Para o terceiro ano
de Suporte Sustentado do Oracle E-Business Suite 11/9 (01 de julho de 2010 — 30 de junho de 2011),
a Oracle continuara fornecendo corregdes para bugs em producdo de Severidadel. Nenhuma
atualizagdo normativa ou atualizaggo do US Tax Form 1099 serd fornecida.
8. O Suporte Premier para Lustre 1.8 estara disponivel até Junho de 2012:

Direito de Descontinuar o Suporte

Como parte do ciclo de vida dos produtos da Oracle, é possivel que seja necessario descontinuar o
suporte de determinadas versdes de programas e, portanto, a Oracle se reserva esse direito.
Entretanto, versoes de programas que estao sujeitas ao Suporte Premier serdao regidas pela Politica
de Suporte Vitalicio da Oracle. Informacées de descontinuidade de suporte, inclusive datas de
descontinuidade de suporte, informagdes sobre disponibilidade do Suporte Estendido e do Suporte
Sustentado, bem como informagdes sobre migracoes para determinadas caracteristicas, serdo
postadas no My Oracle Support. As informacoes sobre descontinuidade de suporte estao sujeitas a

alteragdes. A Oracle fornecera informacoes atualizadas sobre descontinuidade de suporte atraves do
My QOracle Support.

Suporte de Primeira e Segunda Linha

Vocé devera estabelecer e manter a organizagao e 0s processos para prestar “Suporte de Primeira
Linha" para os programas suportados diretamente a seus usuarios. O Suporte de Primeira Linha
inclui, sem limitacdes, (i) uma resposta direta aos usuarios sobre as solicitacOes relativas ao
desempenho, funcionalidade ou operagao dos programas suportados, (i) uma resposta direta aos
usuarios sobre os problemas relativos aos programas suportados, (iii) um diagnéstico dos problemas

relativos aos programas suportados, e (iv) uma resolucdo dos problemas relativos aos programas
suportados.

Se, ap6s envidar esforcos comerciais razoaveis, vocé nao conseguir diagnosticar ou resolver os
problemas relativos aos programas suportados, vocé podera contatar a Oracle para “Suporte de
Segunda Linha". Vocé devera envidar esforcos comerciais razoaveis para permitir a Oracle o acesso
necessario (por exemplo, acesso a arquivos do repositorio, arquivos de registro, ou extratos de banco
de dados) para prestar o Suporte de Segunda Linha. A Oracle nao garante o desempenho do
suporte tecnico ora descrito se vocé nao permitir tal acesso quando solicitado pela Oracle.
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O Suporte de Segunda Linha inclui, sem limitacoes, (i) um diagndstico de problemas relativos aos
programas suportados e (i) esforgos comerciais razoaveis para resolver erros informados e
verificaveis nos programas suportados, para que o desempenho de tais programas suportados, em
todos os aspectos materiais, corresponda ao descrito na respectiva documentacao.

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

Termos de Suporte Especificos de Terceiro

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

Informacdes sobre Versoes PeopleSoft e JD Edwards

Informacoes sobre as versdes dos programas PeopleSoft e JD Edwards estdo disponiveis na tabela
anexo “Tipos de VersGes para PeopleSoft Enterprise e Aplicativos JD Edwards EnterpriseOne” (PDF).
Termos Especificos de Suporte Hyperion e Agile

Para pedidos feitos com base em um Contrato master hyperion ou com base em um contrato master
Agile, os termos abaixo se aplicam no que se refere aos servigos de suporte que vocé solicitou:
Garantias, Renuncias e Unicos Recursos
A Oracle garante que os servicos de suporte técnico serao prestados de maneira profissional e
consistente com os padroes da industria. Vocé devera notificar a Oracle sobre quaisquer problemas
na garantia dos servicos de suporte técnico no prazo de 90 (noventa) dias a contar da data da
prestacao do servigo de suporte técnico defeituoso. )

PARA QUALQUER DESCUMPRIMENTO DAS GARANTIAS ACIMA, SEU UNICO RECURSO E A
RESPONSABILIDADE INTEGRAL DA ORACLE SERA A NOVA PRESTAQAO DOS SERVICOS DE
SUPORTE TECNICO DEFEITUOSOS, OU SE A ORACLE NAO PUDER SANAR
SUBSTANCIALMENTE UMA VIOLACAO DE FORMA COMERCIALMENTE RAZOAVEL, VOCE
PODERA RESCIDIR 0OS RESPECTIVOS SERVICOS DE SUPORTE TECNICO E REAVER AS
REMUNERACOES PAGAS A ORACLE PELOS SERVICOS DE SUPORTE TECNICO
DEFICIENTES. )

NA MEDIDA DO PERMITIDO POR LEI, ESTAS GARANTIAS SAO EXCLUSIVAS E NAO HA
OUTRAS GARANTIAS OU CONDICOES EXPRESSAS OU IMPLICITAS INCLUINDO GARANTIAS
OU CONDICOES DE COMERCIABILIDADE QU ADEQUAGAQ A UMA FINALIDADE ESPECIFICA.
Limitacao de Responsabilidade ) )

NENHUMA DAS PARTES SERA RESPONSAVEL POR QUAISQUER DANOS INDIRETOS,
INCIDENTAIS, ESPECIAIS, PUNITIVOS OU CONSEQUENTES, OU POR LUCROS CESSANTES,
PERDA DE RECEITA, DE DADOS OU DE USO DE DADOS. A RESPONSABILIDADE MAXIMA DA
ORACLE POR QUAISQUER DANOS DECORRENTES OU RELACIONADOS AO SEU PEDIDO,
SEJA COM BASE EM CONTRATO, ATO ILICITO OU OUTRO, ESTARA LIMITADA AS TAXAS
QUE VOCE PAGOU A ORACLE COM BASE EM SEU PEDIDO; E CASO TAIS DANOS RESULTEM
DE SEU USO DOS SERVICOS DE SUPORTE TECNICO, TAL RESPONSABILIDADE SERA
LIMITADA AS TAXAS QUE VOCE PAGOU A ORACLE PELOS RESPECTIVOS SERVICOS DE
SUPORTE TECNICO DEFICIENTES QUE DERAM CAUSA A RESPONSABILIDADE.

Para pedidos feitos com base em um Contrato master hyperion, os termos abaixo também se aplicam
no que se refere aos servicos de suporte que vocé solicitou:

Confidencialidade

Em virtude de seu pedido, as partes poderéo ter acesso a informagoes confidenciais uma da outra
( rnformac;oes confidenciais”). Cada uma das partes concorda em divulgar somente as informacodes
necessarias para o cumprimento das obrigacdes assumidas em seu pedido. As informacoes
confidenciais se limitardo aos termos e pregos previstos em seu pedido, e a todas as informacgdes
claramente identificadas como confidenciais no momento da divulgacao.

A informacao confidencial de qualquer uma das partes ndo devera incluir qualquer informacao que:
(a) seja ou se torne parte do dominio publico sem qualquer contribuicao, através de agao ou omissao,

outra parte direta ou indiretamente pela parte divulgadora; (c) é legitimamente divulgada a outra parte

q)da outra parte; (b) estava na posse legitima da outra parte, antes da divulgacéo, e nao foi divulgada a
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por um terceiro que nao esteja proibido de divulga-la; ou (d) seja independentemente desenvolvida
pela outra parte.

Cada uma das partes concorda em manter as informacoes confidenciais da outra em segredo por um
periodo de trés anos contados da data da divulgacao. Alem disso, cada uma das partes_, concor_da em
revelar as informacgodes confidenciais apenas aqueles empregados ou agentes que estejam obrigados
a protegé-la contra qualquer divulgacao nao autorizada. Nada devera impedir qual_quer uma _dgs
partes de divulgar os termos ou precos previstos no pedido em qualquer procedlmgn.to judicial
decorrente ou relacionado com o pedido ou de divulgar as informacdes confidenciais a uma
autoridade governamental federal ou estadual, conforme exigido por lei. o o
Suporte Técnico para Licencas de Desenvolvimento, Demonstracao e de Usuarios Finais )

O suporte técnico para licengas de Desenvolvimento e/ou Demonstragao é prestado, em funcao de
sua adesao a Rede de Parceiros da Oracle. Antes que vocé possa prestar suporte técnico para um
programa que vocé licenciou ao seu usuario final, vocé deve, além do suporte técnico que possa
receber pelas licencas de Desenvolvimento e Demonstracao, adquirir suporte tecnico para’tal
programa da Oracle e fazer sua manutencao durante todo o periodo em que vocé suportar o usuario
final.

NiVEIS DE SUPORTE TECNICO DA ORACLE

Suporte & Licenca de Atualizagao de Software

As versOes de programas que estiverem na fase de Suporte Premier do ciclo de vida do suporte de
produtos da Oracle receberao o Suporte & Licenca de Atualizagao de Software. O Suporte & Licenca
de Atualizacao de Software consiste em:

* Atualizagbes de programas, corregoes, alertas de seguranca e principais atualizacoes de
patches

* Atualizacdes fiscais, legais e normativas

*  Scripts de upgrade

* Certificagdo com a maioria dos novos produtos/versoes de terceiros

*+ Principais versoes de tecnologias e produtos, que incluem versdes de manutencéo geral,
versoes selecionadas de funcionalidade e atualizagdes de documentos

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

* Acesso ao My Oracle Support e/ou-ATG Customer Support Portal (sistemas de suporte ao
cliente via Internet 24x7), incluindo a capacidade de fazer solicitagdes de servigo online, salvo
disposicao em contrario.

*  Servigos nao-tecnicos durante o horario comercial normal

* Licencas atuais de MySQL Classic Edition Annual Subscription, MySQL Cluster Carrier Grade
Edition Annual Subscription, MySQL Enterprise Edition Annual Subscription ou MySQL
Standard Edition Annual Subscription (“MySQL Subscription”), podem receber o Suporte &
Licenca de Atualizacao de Software (SULS) para MySQL Community Edition,* exceto que 0
SULS para MySQL Community Edition ndo inclui Atualizacées de nenhuma espécie. MySQL
Community Edition nao pode conter todas as caracteristicas e funcionalidades dos programas
contidos no MySQL Subscription. (*Community Edition se refere a autorizacdo do MySQL
sob a licenca de GPL)

* Para os programas ATG, o suporte via web é fornecido através do ATG Customer Care
Support Portal. Para todos os demais programas da Oracle, o suporte via web é fornecido
através do My Oracle Support.

O Suporte & Licenca de Atualizagao de Software para os programas Database Firewall e Database
Firewall Management Server consiste em:

* O Suporte & Licenca de Atualizagdo de Software acima descrito, exceto que correcoes
especificas para o Oracle Linux estao sujeitas & Nota no. 1 abaixo

* Acesso 24x7 a Oracle Unbreakable Linux Network

* Certificacao de Hardware? \

* Backport de fixes', envidando esforgos comercialmente razoaveis, para qualquer programa
Oracle Linux lancado pela Oracle nos Ultimos 6 (seis) meses: a Programacao de Backport
esta disponivel em http:/linux.oracle.com/backport-schedule.htm! .

Notas:

* Oracle fornecera apenas correcoes de erros para algumas versdes dos programas Oracle
Linux, tal como previsto em http://linux.oracle.com/supported.html




* A certificacdo de hardware sera fornecida para os primeiros quatro (4)_anos apos a data de
disponibilizacao geral de uma versao do programa QOracle Linux. Apos 4 (qua’fro) anos, a
certificacao de hardware podera ser fornecida a critério exclusivo da Oracle, porem a Qracle
nao esta obrigada a fornecer tal certificacao de hardware.

Considerando os pequenos e unicos problemas apresentados pelas primeiras versoes dos
antigos aplicativos comerciais Retek, ProfitLogic e 360 Commerce, o Suportfe & Licenca de
Atualizagao de Software estara disponivel para certas versoes anteriores a versao 11. O
Suporte & Licenga de Atualizagao de Software consiste em:

o Atualizagbes e correcoes de programas

o Versoes principais de produtos e tecnologias.

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

Acesso ao My Qracle Support (sistema de suporte ao cliente via web 24x7), incluindo

a capacidade de fazer solicitacdes de servico online.

o Servigos ndo-técnicos durante o horario comercial normal

@& e

O Suporte & Licenca de Atualizacao de Software estara disponivel para os seguintes
programas Moniforce: webSensor Enterprise e webProbe. O Suporte & Licenca de
Atualizagao de Software, na versao limitada, consiste em:

o Atualizagdes de programas, correcoes, alertas de seguranga e principais atualizacoes
de patches
Principais versoes de tecnologias e produtos, que incluem versdes de manutencao
geral, versoes selecionadas de funcionalidade e atualizagoes de documentos
Assisténcia com solicitacao de servigo durante o horario comercial normal.
Acesso ao My Oracle Support (sistema de suporte ao cliente via web 24x7), incluindo
a capacidade de fazer solicitagdes de servico online.

o Servicos nao-técnicos durante o horario comercial normal
O Suporte & Licenca de Atualizagao de Software Limitado estara disponivel para os

programas Phase Foward. O Suporte & Licenca de Atualizacao de Software limitado consiste
em:

[o]

o 0

o Atualizagbes de programas, correcoes, alertas de seguranca e principais atualizacoes
de patchesAssisténcia com solicitacbes de servico durante o horario comercial
normal.

o Capacidade de registrar solicitagdes de servico conforme especificado no link abaixo:
http://www.oracle.com/us/corporate/Acquisitions/phaseforward/support-17641 6.hitm|

o Servigos nao-técnicos durante o horario comercial normal

O Suporte & Licenca de Atualizacdo de Software Limitado estara disponivel para os
programas de ATG. O Suporte & Licenca de Atualizacao de Software limitado consiste em:

* AtualizagGes de programas, correcoes, alertas de seguranca e principais atualizagoes
de patches.

*  Scripts de upgrade
* Certificacao com novos produtos/versées de terceiros conforme especificado no link:
http://www.atg.com/en/products-services/commerce/supported-environments/
* Assisténcia com solicitagdes de servigo durante o horario comercial normal
* Capacidade de registrar solicitagoes de servico conforme especificado no link abaixo:
http://www.oracle.com/us/corporate/Acquisitions/atg/support-296619. htmi
* Servicos ndo-técnicos durante o horario comercial normal
O Suporte & Licenca de Atualizacdo de Software para as linhas de produto Oracle Financial
Services Software (“OFSS") sera fornecido de acordo com as Politicas de Suporte Técnico
OFSS disponiveis em http://www.oracle.com/support/policies.html.
Suporte Estendido
O Suporte Estendido pode estar disponivel para determinadas versbes de programas dg \
Oracle apds o término do Suporte Premier. Quando o Suporte Estendido é oferecido, ele~——

geralmente esta disponivel durante os trés anos seguintes ao término do Suporte Premier e
apenas para a versao patchset final de um programa.
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As versOes do programa que podem ser objeto do Suporte Estendido receberao o Suporte &
Licenca de Atualizacdo de Software, excetuadas as especificagdoes abaixo, relativas as
versoes do programa Oracle Linux e Java SE:
* Atualizagdes de programas, correcoes, alertas de seguranca e principais atualizacoes
de patches
* Atualizacoes fiscais, legais e normativas
= Scripts de upgrade
* Principais versoes de tecnologias e produtos, que incluem versdes de manutencao
geral, versoes selecionadas de funcionalidade e atualizaces de documentos
* Assisténcia com solicitacdes de servigo 24 horas por dia, 7 dias por semana
* Acesso ao My Oracle Support e/ou ATG Customer Care Support Portal. (sistemas de
suporte de clientes via web 24x7), incluindo a capacidade de fazer solicitacoes de
servico online.
* Servigos nao-técnicos durante o horario comercial normal

O Suporte Estendido nao inclui:

* Certificagdo com novos produtos/versdes de terceiros
Oracle Linux — O Suporte Estendido nao esta disponivel para os programas Oracle Linux.
Java SE - As versdes do programa Java SE que podem ser objeto do Suporte Estendido
receberdo Suporte Java SE de acordo com as seguintes limitacoes:

* Reparacao de bug e de seguranca e atualizagdes menores

¢ Ferramentas de upgrade

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

* Acesso ao My Oracle Support (sistemas de suporte de clientes via web 24x7),

incluindo a capacidade de fazer solicitagoes de servigo online
*  Servicos nao-técnicos durante o horario comercial normal

Suporte Sustentado

O Suporte Sustentado estara disponivel apds o término do Suporte Premier. As versdes do
programa que podem ser objeto do Suporte Sustentado receberdo o Suporte & Licenca de
Atualizacao de Software de acordo com as seguintes limitagdes, excetuadas as
especificacoes abaixo relativas as versées do programa Oracle Enterprise Linux e Java SE.

* Atualizagoes de programas, correcoes, alertas de seguranga e principais atualizacoes
de patches criadas durante o (i) periodo do Suporte Premier, o (i) periodo do Suporte
Estendido para aqueles clientes que adquiriram o Suporte Estendido. Os clientes
que nao mantém o Suporte Estendido, mas adquirem o Suporte Sustentado,
receberao os itens listados no ponto (i) acima, bem como os itens listados no ponto
(ii), porém apenas ap6s o fim do Periodo de Suporte Estendido.

* AtualizagOes fiscais, legais e normativas criadas durante o periodo de Suporte
Premier

* Scripts de upgrade criados durante o periodo de Suporte Premier

* Principais versoes de tecnologias e produtos, que incluem versdes de manutengao
geral, versoes selecionadas de funcionalidade e atualizagées de documentos

* Assisténcia com solicitagdes de servigo, de forma comercialmente razoavel, 24 horas
por dia, 7 dias por semana

* Acesso ao My Oracle Support e/ou ATG Customer Care Support Portal (sistemas de
suporte de clientes via web 24x7), incluindo a capacidade de fazer solicitagdes de
servico online

* Servigos nao-técnicos durante o horario comercial normal

O Suporte Sustentado nao inclui:

* Novas atualizagdes de programas, correcoes, alertas de seguranca e principais
atualizacdes de patches

* Novas atualizagoes fiscais, legais e normativas

¢ Novos scripts de upgrade
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+ Certificacao com novos produtos/versoes de terceiros

* As diretrizes de resposta e compromisso 24 horas por dia para as solicitacoes de
servico de Severidade1, tal como definido na secédo “Nivel de Gravidade” abaixo

* Antigas correcoes ou atualizacdes nao mais suportadas pela Oracle

Oracle Linux — As versdes do programa Oracle Linux que podem ser objeto do Suporte
Sustentado receberao Suporte & Licenca de Atualizacdo de Software de acordo com as
seguintes limitagoes:
* Acesso ao My Oracle Support(sistemas de suporte de clientes via web 24x7),
incluindo a capacidade de fazer solicitagdes de servigo online
* Acesso 24x7 a Oracle Unbreakable Linux Network
* Acesso a patches, correcoes e alertas de seguranca criados durante o periodo do
Suporte Premier,

*Por favor consulte o documento em anexo intitulado “Politica de Suporie Vitalicio: Cobertura
para Oracle Linux e Oracle VM" (PDF) para versoes especificas do programa Oracle Linux e
as datas em que os servigos acima deverao estar disponiveis.
O Suporte Sustentado para os programas Oracle Linux nao inclui:

* Certificacao de Hardware

* Backport de corregoes

* Acesso a novos patches, corregoes e alertas de seguranga

Java SE - As versbes do programa Java SE que podem ser objeto do Suporte Sustentado
receberdo Suporte Java SE de acordo com as seguintes limitagoes:

* Atualizagoes menores, reparacao de bug e segurangas criadas durante o (i) periodo
do Suporte Premier, o (i) periodo do Suporte Estendido para aqueles clientes que
adquiriram o Suporte Estendido. Os clientes que nao mantém o Suporte Estendido
Java SE, mas adquiriram o Suporte Sustentado Java SE, receberao os itens listados
no ponto (i) acima, bem como os itens listados no ponto (i), porém apenas apds o fim
do Periodo de Suporte Estendido.

* Scripts de upgrade criados durante o periodo de Suporte Premier

* Principais versoes de tecnologias e produtos, que incluem versdes de manutencéo
geral, versoes selecionadas de funcionalidade e atualizacoes de documentos

* Assisténcia com solicitacdes de servigo, de forma comercialmente razoavel, 24 horas
por dia, 7 dias por semana

* Acesso ao My Oracle Support (sistemas de suporte de clientes via web 24x7),
incluindo a capacidade de fazer solicitagbes de servigo online

* Servicos ndo-técnicos durante o horario comercial normal

O Suporte Sustentado para as versoes de programa Java SE nao inclui:

* Atualizagbes menores e reparagao de bug e seguranca

* Novas ferramentas de upgrade

* As diretrizes de resposta e compromisso 24 horas por dia para as solicitacoes de
servico de Severidade1, tal como definido na secao “Nivel deSeveridade” abaixo

* Antigas corregoes ou atualizacoes nao mais suportadas pela Oracle

Tendo em vista que as versdes do programa suportadas pelo Suporte Sustentado ja nao sao
totalmente suportadas, as informagoes e capacidades relativas a essas versoes podem ser
limitadas. A disponibilidade dos sistemas de hardware que rodam essas versoes de
programa também pode ser limitada.

Servigo Prioritario

O Servico Prioritario (Priority Service) estara disponivel para as versdes dos programas que
receberdo Suporte Premier, Estendido ou Sustentado. O Servico Prioritario consiste em:

* Priorizagdo das Solicitacdes de Servigo: solicitagbes de servico terao prioridade em
relacao as solicitagdes de servico do mesmo nivel de severidades apresentadas por
clientes do Suporte Premier.

~
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* Diretrizes de Resposta das Solicitagbes de Servico: Esforcos razoaveis serao
envidados para responder as suas solicitacbes de servico de acordo com as
seguintes diretrizes:

o 90% das solicitagdes de servico de Severidade 1 deverao ser respondidas
em 1 hora (disponivel 24x7)
90% das solicitacoes de servico de Severidade 2 deverdao ser respondidas
em 2.5 horas
90% das solicitacoes de servico de Severidade 3 deverao ser respondidas no
dia util local seguinte

o 90% das solicitacoes de servico de Severidade 4 deverao ser respondidas
no dia Util local seguinte

* Escalonamentos internos com base no tempo para solicitagées de servico de
Severidade 1 e 2

* Um Gerente de Entrega de Servicos ('SDM” da sigla em inglés) que devera servir
como ponto de contato para solicitacoes de servico de Severidade 1 e solicitagoes
de servico mutuamente acordadas de Severidade 2 (em conjunto, “solicitacoes de
servigo criticos”), e que se comunicard com vocé em idioma local. O papel do SDM
& prestar assisténcia na gestao de solicitagoes de servico criticos conforme segue:

o Definicao das prioridades de suas solicitagoes de servico,

Coordenacao da equipe virtual de colaboradores de entrega do Oracle
Support, incluindo contato(s) de seu cliente, para ajudar na resolucao de
solicitacdes de servico criticos,

Definicao de responsabilidades, acoes pendentes e respectivo plano de acao
para resolucéao das solicitagdes de servico criticos,

o Mediante solicitagdo, ajuda na execugao de tarefas especificas em
solicitagoes de servico criticos gerenciadas pelo Oracle Support,
Monitoramento da atividade da equipe virtual e escalonamento das
solicitacoes de servico criticos no Oracle Support e/ou a sua geréncia,
conforme necessario,

Organizagao da comunicacao entre os membros da equipe se necessario, e
Comunicagao do status de suas solicitacbes de servico criticos ao(s)
contato(s) de seu cliente e geréncia sénior.

* Priorizagdo dos defeitos para a equipe de Desenvolvimento de Produtos da Oracle
para bugs de produtos iniciados para a resolucao das solicitagoes de servico.

* Revisdes mensais de solicitacoes de servico

+ Contato Conjunto e Guia de Escalonamento

*  Guia de Configuracao de Ambiente

* Acesso 24x7 a um portal web especifico do cliente

* Revisoes trimestrais dos servigos

* Sessao de orientagao pré-gravada

* Acesso prioritario a eventos patrocinados pela Qracle, conforme disponibilizados aos
clientes do Servigo Prioritario

* Acesso a sessoes mensais de webconferéncias em inglés com experts em tecnologia
Oracle

A Oracle poderd, a seu exclusivo critério, substituir temporaria ou permanentemente o SDM
designado para vocé; no entanto, a Oracle envidara esforcos razoaveis para evitar qualquer
substituicao ou destituicao de seu SDM. A Oracle nao designara um SDM que néao fale a sua
lingua sem o seu consentimento prévio.

Para adquirir o Servico Prioritario para um conjunto de licencas, vocé devera adquirir o
Suporte & Licenca de Atualizacdo de Software para tal conjunto de licencas. Se vocé
mantém o Suporte & Licenga de Atualizagao de Software e quer adquirir o Servigo Prioritario
para um conjunto de licengas, ndo ha necessidade de migrar as licencas para as métricas
existentes nesse momento.

O Servico Prioritario nao esta sujeito as Politicas de Restabelecimento acima. O Servigo
Prioritario nao esta disponivel para todos os programas. Por favor, entre em contato com os
representantes de venda de suporte para informagoes sobre a disponibilidade dos Servicos.

B 3
- / 2
20 é‘/ Z &
“3. %
%) unﬁ,‘?/

QF




Priority Service Desk )
O Priority Service Desk esta disponivel para as versdes dos programas que receberao
Suporte Premier, Estendido ou Sustentado. O Priority Service Desk consiste em:

Priorizacao das Solicitacoes de Servico: solicitacoes de servico terao prioridade em
relagao as solicitagbes de servico do mesmo nivel de severidade apresentadas por
clientes do Suporte Premier.

Diretrizes de Resposta das Solicitagdes de Servigo: Esforgos razoaveis serao
envidados para responder as suas solicitagoes de servico de acordo com as
seguintes diretrizes:

> 90% das solicitagoes de servico de Severidadel deverao ser respondidas em

1 hora (disponivel 24x7)

o 90% das solicitagoes de servico de Severidade 2 deverdo ser respondidas

em 2.5 horas

90% das solicitacoes de servico de Severidade 3 deverao ser respondidas

no dia util local seguinte
o 90% das solicitagoes de servico de Severidade 4 deverao ser respondidas

no dia util local seguinte

Escalonamentos internos com base no tempo para solicitacdes de servico de
Severidade 1 e 2

Acesso a Gerentes de Entrega de Servigos da Oracle (‘SDM") fluentes em inglés que
estarao disponiveis para ajudar nas solicitacées de servico de Severidade 1 e nas
solicitacoes de servico de Severidade 2 mutuamente acordadas (em conjunto,
“solicitagdes de servico criticos”). O papel da equipe SDM é prestar assisténcia na
gestao de solicitacoes de servigo criticos conforme segue:

o Definicao das prioridades de suas solicitagoes de servigo,

Coordenacao da equipe virtual de colaboradores de entrega do Oracle
Support, incluindo contato(s) de seu cliente, para ajudar na resolucdo de
solicitagdes de servico criticos,

o Definicao de responsabilidades, acdes pendentes e respectivo plano de agao

para resolucao das solicitagoes de servico criticos,

o Mediante solicitagdo, ajuda na execucao de tarefas especificas em

solicitagoes de servico criticos gerenciadas pelo Oracle Support,

o Monitoramento da atividade da equipe virtual e escalonamento das
solicitacdes de servico criticos no Oracle Support e/fou a sua geréncia,
conforme necessario,

Organizagao da comunicacao entre os membros da equipe se necessario, e
Comunicagao do status de suas solicitacdes de servico criticos ao(s)
contato(s) de seu cliente e geréncia sénior.

Priorizacao dos defeitos para a equipe de Desenvolvimento de Produtos da Oracle
para bugs de produtos iniciados para a resolucao das solicitagoes de servico.
Revisdes mensais de solicitagdes de servigo

Contato Conjunto e Guia de Escalonamento

Guia de Configuracao de Ambiente

Acesso 24x7 a um portal web especifico do cliente

Revisdes trimestrais dos servigos

Sesséo de orientacdo pré-gravada

Acesso prioritario a eventos patrocinados pela Oracle, conforme disponibilizados aos
clientes do Priority Service Desk

Acesso a sessOes mensais de webconferéncias em inglés com experts em tecnologia
Oracle

O O

Para adquirir o Priority Service Desk para um conjunto de licencas, vocé devera adquirir o
Suporte & Licenca de Atualizacdo de Software para tal conjunto de licencas. Se vocé
mantém o Suporte & Licenga de Atualizacao de Software e quer adquirir o Priority Service
Desk para um conjunto de licengas, ndo ha necessidade de migrar as licengas para as
métricas existentes nesse momento.
O Priority Service Desk néo esta sujeito as Politicas de Restabelecimento acima. O Priority
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Service Desk nao esta disponivel para todos os programas. Por favor, entre em contato com
os representantes de venda de suporte para informagbes sobre a disponibilidade dos
SEervigos.

Pacote de Suporte a Incidentes com Servidores

O Suporte a Incidentes com Servidores oferece suporte técnico através da Internet por
servidor em pacotes de 10 solicitacdes de servigo, e esta disponivel enquanto o Suporte
Premier estiver disponivel para suas licengas Oracle. O Suporte a Incidentes com Servidores
para um programa sé pode ser adquirido com a compra inicial de uma licenca de programa e,
caso adquirido, podera ser renovado por periodos subseqlentes de suporte. O Pacote de
Suporte a Incidentes com Servidores nao inclui atualizagoes e nao podera ser utilizado,
comprado ou vendido em conjunto com qualquer outra oferta de suporte. Se vocé quiser
obter o Suporte & Licenca de Atualizacao de Software, o mesmo estara sujeito a politica de
restabelecimento da QOracle em vigor no momento do restabelecimento. O Suporte a
Incidentes com Servidores esta disponivel para os seguintes conjuntos limitados de produtos,
em todas as plataformas:

* Oracle Database Server Support Package: Oracle Database Enterprise Edition,
Oracle Database Standard Edition, Oracle Database Standard Edition One,
Partitioning, Real Application Clusters, Advanced Compression

* Oracle Application Server Support Package: Internet Application Server Enterprise
Edition Internet Application Server Standard Edition, Internet Application Server
Standard Edition One

Os Pacotes de Suporte a Incidentes com Servidores sao validos por um ano a contar da data
de compra. Quaisquer solicitacoes de servico nao utilizadas vencem ao final de tal periodo.
O acesso ao My Oracle Support vence no momento em que a ultima solicitagao de servigo é
resolvida. O total de sua solicitagdo de servico nao sera reduzido pelo nimero de
solicitagbes de servico iniciadas para a resolugao de um “bug’de um produto. O Pacote de
Suporte a Incidentes inclui:

* Acesso ao My Oracle Support (sistema de suporte via web 24x7), incluindo a
capacidade de fazer solicitacoes de servico online.

* Acesso a patches de software e grupos de “patches’ (patchsets) passiveis de
download.

Suporte ao Oracle Java Development Tools

O suporte ao Oracle Java Development Tools esta disponivel para os seguintes programas:
Sun NetBeans, Oracle Enterprise Pack for Eclipse, and Oracle JDeveloper (baixados do
Oracle Technology Network apds 28 de junho de 2005). Se vocé adquirir o Oracle Java
Development Tools Support, vocé recebera suporte para todos os programas incluidos acima.
O Oracle Java Development Tools Support consiste em:

* Acesso a patches e correcoes

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

* Acesso ao My Oracle Support (sistemas de suporte de clientes via web 24x7),
incluindo a capacidade de fazer solicitacoes de servico online

* Servicos nao-técnicos durante o horario comercial normal

O suporte Oracle Java Development Tools nao inclui atualizagoes a novos releases de
programas.

Suporte ao Oracle Solaris Development Tools

@] Suporte Oracle Solaris Development Tools Support
O Suporte Oracle Java Development Tools esta disponivel para os seguintes programas:
Oracle Solaris Studio e Oracle Solaris Studio Express. Se vocé adquirir o Suporte Oracle

Solaris Development Tools, vocé recebera suporte para todos os programas incluidos acima.
O Suporte Oracle Solaris Development Tools consiste em:

* Acesso a patches e corregdes
* Assisténcia com solicitagdes de servico 24 horas por dia, 7 dias por semana

* Acesso ao My Oracle Support(sistemas de suporte de clientes via web 24x7),
incluindo a capacidade de fazer solicitagoes de servico online

*  Servigcos ndo-técnicos durante o horario comercial normal
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O Suporte Oracle Solaris Development Tools Support nao inclui atualizacbes a novos
releases de programas ou acesso a atualizagdes, fixes ou patches do Oracle Solaris.
Suporte Java SE
O Suporte Java SE esta disponivel para releases de programas Java SE. O Suporte Java SE
consiste em:

* Reparacao de bug e de seguranca e atualizacdoes menores

* Ferramentas de upgrade

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

* Acesso ao My Oracle Support (sistemas de suporte de clientes via web 24x7),

incluindo a capacidade de fazer solicitagoes de servico online

¢ Servicos nao-técnicos durante o horario comercial normal
Se vocé adquirir o Suporte Java SE, os servicos descritos acima sao de apoio a licencas
adquiridas separadamente. Reparacoes de bugs, reparagoes de seguranca, e atualizacoes
menores recebidas como parte dos servigos descritos acima, devem ser fornecidos sob os
termos do acordo de licencas aceitos por vocé para downloading e/ou instalacao do programa
Java SE.

Suporte Premier OpenOffice.org
Efetivo dia 15 de abril de 2011, o Suporte Premier OpenOffice.org nao pode ser solicitado. Se
vocé esta atualmente sob contrato para OpenOffice.org, entao vocé continuara a receber tal
suporte somente até o final de seu periodo atual de suporte. O Suporte Premier
OpenOffice.org nao pode ser renovado.
O Suporte Premier OpenOffice.org esta disponivel para os programas OpenOffice.org. O
Suporte Premier OpenOffice.org consiste em:

¢ Atualizactes e correcoes de programas

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

* Acesso ao My Oracle Support(sistemas de suporte de clientes via web 24x7),

incluindo a capacidade de fazer solicitacoes de servigo online
* Acesso 24x7 a Oracle Unbreakable Linux Network

Suporte Lustre
O Suporte Lustre esta disponivel para clientes que adquiriam o Lustre 1.6 and 1.8. O Suporte
Lustre consiste em:
* Assisténcia com solicitaces de servigo 24 horas por dia, 7 dias por semana
* Acesso a patches, corregoes, alertas de seguranca e atualizagoes
¢ Acesso ao My Oracle Support (sistemas de suporte de clientes via web 24x7),
incluindo a capacidade de fazer solicitagoes de servigo online
O Suporte Lustre nao inclui:
* Upgrades para novas versoes de programas Lustre

Pacotes de Solicitacoes de Servigo

Pacotes de Solicitacoes de Servico sao disponibilizados aos membros da Rede de Parceiros
Oracle. Pacotes de Solicitagdes de Servico fornecem suporte via web em pacotes de 10 ou
25 solicitacoes de servigo, nao incluem atualizagdes e néo estao disponiveis para todos os
programas. Por favor entre em contato com seu Centro de Interacdo OPN
(hitp://partner.oracle.com/) para informagdes sobre a disponibilidade do programa.

Os Pacotes de Solicitacdes de Servigo sao validos por um ano a contar da data de compra.
Quaisquer solicitagbes de servico nao utilizadas vencerao (i) no final de tal ano, ou (i) no
vencimento de sua filiagao ao OPN se tal filiacao nao for renovada, o que ocorrer antes. O
acesso para registrar solicitagdes de servigo sera limitado no momento em que a ultima
solicitacao de servico for resolvida.

Atualizacoes da Folha de Pagamento Norte Americana

Atualizagoes da Folha de Pagamento Norte Americana estao disponiveis para programas que
podem receber o Suporte Sustentado. Os clientes que adquirirem as Atualizagdes da Folha
de Pagamento Norte Americana receberdo as atualizacdes fiscais para os aplicativos de folha
de pagamento da QOracle relativos a um ano fiscal.
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Para adquirir as Atualizacoes da Folha de Pagamento Norte Americana, seus programas
licenciados deverao ser suportados pelo Suporte & Licenca de Atualizacao de Software. Se
vocé mantém o Suporte & Licenca de Atualizagao de Software e quer adquirir as Atualizagoes
da Folha de Pagamento Norte Americana para um conjunto de licencgas, nao ha necessidade
de migrar as licengcas para as métricas existentes nesse  momento.
As Atualizacoes da Folha de Pagamento Norte Americana serdao entregues através do My
Oracle Support.

Quando oferecidas, as Atualizacoes da Folha de Pagamento Norte Americana poderao ser
adquiridas por até 2 (dois) anos a contar da disponibilizacao do Suporte Sustentado para a
versao do programa Oracle aplicavel. As Atualizagdbes da Folha de Pagamento Norte
Americana nao estao sujeitas as Politicas de Restabelecimento acima. As Atualizagdes da
Folha de Pagamento Norte Americana nao estao disponiveis em todos os paises ou para
todos os programas. Por favor, entre em contato com os representantes de venda de suporte
para informagoes sobre a disponibilidade dos servigos.

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

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

Suporte Premier para Exadata
Para informagdes sobre a renovacao do Suporte Premier para Exadata, por favor consulte a
Politica de Suporte do Exadata disponivel em
http://www.oracle.com/us/support/policies/index.html

Servigos de Suporte Técnico Software Sun

A Oracle disponibilizara por um periodo limitado algumas ofertas de suporte técnico de
software que ja foram oferecidas pela Sun Microsystems. Essas ofertas de suporte técnico
sao regidas pelas Politicas de Suporte Técnico de Software Sun. As informacoes sobre essas
ofertas estao disponiveis em hitp://www.sun.com/servicelist/

SISTEMAS DE SUPORTE AO CLIENTE VIA WEB

A seguinte politica para My Oracle Support se aplica a todas as linhas de produto da Oracle
exceto os programas Phase Foward ATG.

O acesso ao My Oracle Support é regido pelos Termos de Uso postados na pagina web do
My Oracle Support. Os Termos de Uso estdo sujeitos a alteragdes e uma copia desses
termos sera disponibilizada mediante solicitacdo. O acesso ao My Oracle Support fica
limitado aos seus contatos técnicos designados.

As disposicoes abaixo se aplicam unicamente aos programas ATG:

O acesso ao ATG Customer Care Support Portal é regido pelos Termos de Uso postados na
pagina da web do ATG Customer Care Support Portal. Os Termos de Uso estao sujeitos a
alteragoes e uma copia desses termos sera disponibilizada mediante solicitacdo. O acesso
ao ATG Customer Care Support Portal fica limitado aos seus contatos técnicos designados.
Oracle Unbreakable Linux Network
O acesso ao Oracle Unbreakable Linux Network esta incluido no Suporte & Licenca de
Atualizagao de Software para os programas Database Firewall e Database Firewall
Management Server e Suporte Premier do OpenOffice.org.

FERRAMENTAS UTILIZADAS PARA EXECUTAR SERVICOS DE SUPORTE TECNICO
A Oracle podera disponibilizar ferramentas de software (tais como ferramentas para auxiliar
na coleta e transmissao de dados de configuracdo) e ferramentas baseadas na web (tai

como ferramentas que permitem que a Oracle, com o seu consentimento, acesse o sistemgi_:;___

para auxiliar na resolucao de solicitagoes de servico. As ferramentas sao autorizadas sob 0S
Termos de Uso de Suporte Oracle, e podem estar sujeitas a termos adicionais fornecidos
com as ferramentas. Algumas ferramentas sdo designadas para coletar informacoes
referentes a configuracao do seu ambiente de hardware e software (dados das ferramentas).
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As ferramentas ndo acessarao, coletardo ou armazenarao qualquer informacéao pessoalmente
identificavel (com excecao de informacbes de contato de suporte técnico) ou arquivos de
dados existentes em seu ambiente de software. Ao usar as ferramentas, vocé consente a
transmissao de seus dados da ferramenta a Oracle com intuito de fornecer suporte tecnico
reativo e proativo. Além disso, os dados das ferramentas podem ser usados pela Oracle para
auxilid-lo em administrar seu portfolio de produtos Oracle, para licenca e conformidade de
servicos e ajudar a Oracle a melhorar ofertas de produto e servico. Maiores detalhes sobre as
ferramentas atuais que Oracle utiliza para fornecer servicos de suporte técnico, e a coleta de
dados e como €& usada, estdao descritas nas politicas de suporte tecnico da Oracle, as
Praticas Globais de Protegao ao Suporte do Cliente e My Oracle Support. Vocée deve contatar
seu representante de vendas Oracle ou contatar seu escritorio de Suporte a Cliente local para
maiores detalhes referentes as ferramentas e disponibilidade.

Se a Oracle fornece expressamente na documentacao das ferramentas, politicas de suporte
técnico, um pedido de compra ou “readme” que a ferramenta é fornecida sob termos de
licenca separados (‘“Termos Separados”) entao os Termos Separados gerenciarao seu
acesso e uso da ferramenta. Da mesma forma, o software incorporado por terceiros ou
software de terceiros, licenciados sob Termos Separados (por exemplo, Mozilla e LGPL)
podem ser solicitados para acessar ou rodar as ferramentas pela documentacao de
ferramentas ou readme. Seus direitos para usar uma ferramenta ou licenca de software sob
Termos Separado nao sera restringide ou modificado em nenhuma hipotese por seu acordo
com Oracle.

Gerente de Configuracao Oracle

A Oracle oferece um Gerente de Configuracdo Oracle (OCM, da sigla em inglés) com alguns
de seus programas. O OCM é uma ferramenta que auxilia na coleta e transmissao de seus
dados de configuragdo para ajudar a Oracle a responder de forma mais eficaz as suas
solicitagdes de servico. A ferramenta OCM se conectara a Oracle através da internet. E
possivel que vocé nao receba uma notificacdo separada no momento da conexdo. Vocé
pode desligar a ferramenta OCM, no entanto, nés nao aconselhamos que vocé faca isso, uma
vez que isso impede a nossa capacidade de prestar servigos a vocé. Para mais informagoes
sobre a ferramenta, visite a

pagina http://www.oracle.com/technology/documentation/ocm.html. Ao usar esta ferramenta,
vocé concorda com a transmissao de suas informagoes de configuracao a Oracle.

Os dados de configuragao fornecidos a Oracle serdo armazenados em repositorios
protegidos por senha. Além dos usos de dados de ferramentas, os dados de configuragao
serao usados para ajudar na resolucdo de solicitagbes de servico e para fornecer
recomendacoes sobre a configuracdo de seu ambiente e implantagao de programas.
PRATICAS GLOBAIS DE PROTECAO AO SUPORTE DO CLIENTE

A Oracle zela pela seguranca de seus servigos de suporte técnico. Na prestacao de servicos
de suporte técnico padrao, a Oracle ira aderir as Praticas Globais de Protecao ao Suporte do
Cliente, que estao disponiveis na pagina: http:/www.oracle.com/support/policies.html. As
Praticas Globais de Protecdo ao Suporte do Cliente estio sujeitas a alteracoes a critério da
Oracle; no entanto, a Oracle nao reduzirad substancialmente o nivel de seguranca das
Praticas de Protecao durante o periodo com relacdo ao qual as taxas de suporte técnico
foram pagas. Para visualizar as alteracées que foram feitas, por favor consulte a Declaracéo
de Alteracoes em anexo(PDF).

DEFINICOES DE SEVERIDADE

Solicitagbes de servigo para todos os demais programas Oracle suportados podem ser
enviadas por voce através de sistemas de suporte ao cliente da Oracle via web, por e-mail ou
por telefone. O nivel de severidade da solicitagdo de servico sera definido por vocé e pela
Oracle e deve se basear nas sequintes definicoes de gravidade:

Severidade 1

Seu uso do sistema de programa suportado é interrompido ou tdo severamente impactado
gue vocé ndo consegue continuar trabalhando de modo razoavel. A perda do servico é total.
A operagao é essencial para o negécio e trata-se de uma emergéncia. Uma solicitacao de
servico severidade 1 tem uma ou mais das seguintes caracteristicas:

* Dados corrompidos
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e Uma funcéo critica documentada nao esta disponivel

- O sistema trava indefinidamente, causando demoras inaceitaveis ou indefinidas para
recursos ou respostas

* QO sistema falha repetidamente apds tentativas de reinicializacao

Exceto como contrariamente especificado abaixo para os programas Moniforce webSensor
Enterprise e webProbe e ATG Standard Suporte, esforgos razoaveis serdo envidados para
responder a uma solicitacao de servigo de Severidade 1 no prazo de uma (1) hora.

Para os programas webSensor Enterprise e webProbe, esforcos razoaveis serdo envidados
para responder as solicitagdes de servico de Severidade 1 em 1 (um) dia Gtil durante o
horario comercial local, exceto feriados; o horario comercial local é de segunda-feira a sexta-
feira, das 8:00AM as 6:00PM. Hora da Europa Central.

Para ATG Standard Suporte, esforcos razoaveis serdo enviados para responder a uma
solicitagao de servico de Severidade 1 no prazo de dois (2) dias Uteis.

Compromisso de responder em 24 horas as Solicitagdes de Servico de Severidade 1 para
todos os programas suportados Oracle, exceto os programas Moniforce webSensor
Enterprise e webProbe, ATG Premium e ATG Standard Support: O grupo OSS trabalhara
24x7 até que o problema seja resolvido ou enquanto um progresso util possa ser feito. Vocé
devera informar ao OSS um contato durante esse periodo de 24x7, seja no local ou por
pager, para auxiliar na coleta de dados, testes aplicacdo de correcdes. Vocé devera ser
muito cuidadoso ao determinar o grau deseveridade, para que as efetivas situacoes de
gravidade 1 possam receber a atengao necessaria por parte da Oracle.

Severidade 2

A perda do servigo é significativa. Funcionalidades importantes nao estao disponiveis, com
nenhuma alternativa aceitavel; no entanto, a operacéo pode continuar de forma limitada
Severidade 3

A perda do servigo € pequena. O problema gera inconvenientes que podem requerer uma
solucao temporaria para restauro da funcionalidade

Severidade 4

Vocé solicita informacdes, melhorias ou esclarecimentos relativos ao seu software, mas nao
ha impacto na operagdo do mesmo. Nio ha perda de servico. O resultado nao impede o
funcionamento do sistema.

INFORMACOES DE CONTATO

Os numeros de telefone e informacées de contato estao disponiveis na pagina de suporte da
Oracle: http://www.oracle.com/support/contact html.
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