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1. VISAO GERAL

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

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

Para os softwares de sistema operacional da Oracle e software opcional de software integrado, o
suporte técnico é prestado para os problemas (incluindo problemas criados por vocé) que sejam
passiveis de demonstracao nas versoes atualmente suportadas do sistema operacional ou opcao de
software integrado, executado sem quaisquer alteracdes e em uma configuracdo de hardware
certificada, conforme especificado em seu pedido de compra ou documentacao do programa. Todos
os patches, correcdes de bugs e outros codigos recebidos da Oracle como parte dos servicos de suporte
devem ser fornecidos sob os termos do contrato de licen¢a adequado que vocé aceitou ao baixar e/ou
instalar os programas do sistema operacional ou opcionais de software integrado.

O suporte técnico associado ao Oracle Linux e ao Oracle VM também pode incluir o direito de usar
certos softwares ou ferramentas adicionais durante o periodo de suporte pelo qual remuneracdes para
os servicos de suporte foram pagas. Os termos de licenca de quaisquer softwares e ferramentas, assim
como de quaisquer limitacdes associadas a eles, sao referenciados na documentacdo do programa
para Oracle Linux e/ou Oracle VM. A documentacdo do programa também inclui uma lista de
programas adicionais que sao suportados sob cada nivel do Suporte Técnico Oracle para Sistemas. A
Oracle suporta a funcionalidade do Oracle Linux e/ou Oracle VM descrita na documentacao do
programa, a menos que a documentacao declare especificamente em contrario. A documentacao do
programa esta disponivel em www.oracle.com/documentation. Links para sites de terceiros incluidos
na documentacdo do programa Oracle Linux e Oracle VM ndo implicam que a Oracle suporte a
funcionalidade descrita no site do terceiro. A Oracle pode lancar programas adicionais Oracle Linux
e/ou Oracle VM para os quais o suporte para Oracle Linux ou Oracle VM é limitado apenas a ajuda com
a instalacao. A disponibilidade do programa, correcdes de bugs e erratas de seguranca podem ser
disponibilizadas ou removidas para esses programas conforme eles sao lancados ou removidos do
fluxo acima. Certos canais contém pacotes que se enquadram exclusivamente nesta categoria e esses
canais estao relacionados na documentacao do programa Oracle Linux e/ou Oracle VM disponivel em
www.oracle.com/documentation.

Para receber o suporte técnico fornecido pelo Oracle Support Services (“OSS”), como descrito na se¢ao
Niveis de Suporte Técnico da Oracle para Sistemas abaixo, vocé deve: (i) fornecer o niumero de série a
Oracle e/ou outras informacdes de identificacdo e direito de todos os equipamentos de servidor e
armazenamento e/ou produtos de ponto de servico fabricados pela ou para a Oracle e vendido pela
Oracle (seja diretamente ou através de um distribuidor autorizado da Oracle) (“sistema de hardware”)
da forma especificada pela Oracle; e (ii) pagar uma remuneracao de suporte técnico. Um sistema de
hardware que atende a esses dois requisitos e sob contrato para receber suporte técnico é referenciado
como um “sistema de hardware coberto”. Componentes e opcdes adquiridos separadamente da Oracle
de sua compra do equipamento original estao incluidos na definicdo de sistema de hardware para
efeitos de determinacdo da remuneracao de suporte técnico. A Oracle envidara esforcos comerciais
razoaveis para fornecer o servico de suporte técnico conforme descrito abaixo.
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Para que a Oracle forneca suporte técnico para o hardware realocado fora do pais de entrega original,
€ necessaria uma notificacao de realocacao de hardware (a menos que o pais de entrega original esteja
na Unido Europeia e o hardware seja realocado dentro da Unido Europeia). Para fornecer uma
notificacdo de realocacao de hardware, € necessario enviar um Formulario de Realocacao de Hardware
preenchido, que pode ser encontrado aqui. Se o pais de entrega original estiver na Unidao Europeia e o
hardware for realocado dentro da Uniao Europeia, ndo sera necessaria uma notificacdo. No entanto,
vocé podera optar por enviar um Formulario de Realocacao de Hardware preenchido para facilitar a
prestacao do suporte técnico. O hardware realocado tera direito ao suporte técnico disponivel no pais
para o qual o hardware é realocado. Se o hardware for alocado para fora de um Local de Servico da
Oracle, o suporte técnico precisa ser solicitado por meio de um Fornecedor de Suporte em Campo local
autorizado.

Se seu contrato prever qualquer servico de suporte técnico no local, vocé deve oferecer uma area de
trabalho segura e saudavel para todos os recursos da Oracle que prestam servicos de suporte técnico
em seu local (ex.: uma area de trabalho livre de perigos reconhecidos que causem, ou possam causar,
morte ou lesdes corporais graves, uma area de trabalho com ventilacao adequada, niveis de
concentracao de oxigénio legalmente aceitaveis, niveis de ruido aceitaveis para os recursos que
prestam servicos de suporte técnico no espaco de trabalho e estacdes de trabalho ergonomicamente
corretas etc.). Se a prestacao dos Servicos no local for afetada negativamente devido a um desastre
declarado, problema de saude ou de seguranca publica ou emergéncia nacional ou mundial, a Oracle
e Vocé cooperarao em boa-fé para examinar tal impacto.

Se solicitado, os recursos da Oracle obterdao um cracha para entrar em Suas instalacdes e cumprirao
Suas politicas e procedimentos de seguranca fisica e protecao razoaveis enquanto estiverem no local,
desde que elas nao violem qualquer lei aplicavel (inclusive leis de privacidade), coloquem os recursos
da Oracle em risco, ou exijam que os recursos da Oracle sejam submetidos a verificacbes de
antecedentes ou outras triagens (a menos que esteja estabelecido no Seu pedido de compra). No
entanto, nenhum termo incluido em tais politicas e procedimentos modificarao os Servicos, e Vocé
oferecera treinamento com relacao a tais politicas e procedimentos conforme solicitado.

As obrigacdes da Oracle sob essas Politicas de Suporte de Sistemas e Hardware nao se aplicam a
nenhum defeito em um sistema de hardware que poderia ter sido evitado se vocé incorporasse ou
implementasse uma atualizacao de hardware ou software integrado ou qualquer solucao alternativa
fornecida anteriormente pela Oracle de forma a corrigir o problema, nem a um sistema de hardware
que tenha sido (i) modificado, alterado ou adaptado sem o consentimento por escrito da Oracle
(incluindo modificacdo ou remocao da etiqueta de nimero de série da Oracle no hardware); (ii) usado
de maneira abusiva ou de outra maneira que nao esteja de acordo com a documentacao pertinente;
(i) reparado por qualquer terceiro de forma que, a critério da Oracle, nao cumprir com as normas de
qualidade da Oracle; (iv) instalado incorretamente por qualquer terceiro que nao seja a Oracle ou um
parceiro de instalacao certificado da Oracle; (v) utilizado com equipamento ou software ndo coberto
pela oferta de servico, na medida em que os problemas sejam atribuiveis a essa utilizacao; (vi)
realocado, na medida em que esses problemas sejam atribuidos a tal realocacao; (vii) usados direta ou
indiretamente no apoio a atividades proibidas pelos regulamentos de exportacao dos EUA ou de outro
pais; (viii) usado por partes que aparecem na lista mais recente de exclusao de exportacdo dos EUA;
(ix) realocado a paises sujeitos a embargo ou restricbes comerciais dos EUA; ou (x) utilizado
remotamente para facilitar quaisquer atividades nos paises referidos na secao (ix) acima; ou (xi)
adquirido de qualquer entidade diferente da Oracle ou de um distribuidor Oracle autorizado.
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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 servicos de suporte de acordo com a politica de privacidade do servico da Oracle
disponivel em https://www.oracle.com/legal/privacy/services-privacy-policy.html e com as Praticas
Globais de Seguranca no Suporte ao Cliente, conforme a referéncia abaixo.

Estas Politicas de Suporte Técnico estao sujeitas a alteracdes a critério da Oracle; no entanto, as
alteracdes na politica da Oracle nao resultarao em uma reducao substancial do nivel dos servicos
prestados para o sistema de hardware durante o periodo de suporte (abaixo definido) com relacao as
remuneracoes de suporte técnico que foram pagas.

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

A partir de 13 de setembro de 2024, o (i) Suporte Oracle Premier para MICROS Hardware foi renomeado
como Suporte Oracle Premier para Hardware de Ponto de Servico da Oracle e o (ii) Oracle Advanced
Parts Exchange para MICROS Hardware foi renomeado como Oracle Advanced Parts Exchange para
Hardware de Ponto de Servico da Oracle. Nesta politica de suporte técnico, a) todas as referéncias ao
Suporte Oracle Premier para Hardware de Ponto de Servico da Oracle incluirdo o Suporte Oracle
Premier para MICROS Hardware e/ou o Suporte Oracle Premier para Retail and Hospitality Hardware,
b) todas as referéncias ao Oracle Advanced Parts Exchange para Hardware de Ponto de Servico da
Oracle incluirao o Oracle Advanced Parts Exchange para MICROS Hardware e/ou o Oracle Advanced
Parts Exchange para Retail and Hospitality Hardware c) todas as referéncias ao Hardware de Ponto de
Servico da Oracle incluirdo o MICROS e/ou Retail and Hospitality Hardware.

Os Servicos nao podem ser prestados nem acessados por pessoas fisicas ou juridicas na Venezuela, na
Federacao Russa ou na Belarus, inclusive, entre outros, o Governo da Venezuela, o Governo da
Federacao Russa e o Governo da Belarus, nem os Servicos ou qualquer resultado dos Servicos pode ser
usado para beneficio de tais pessoas fisicas ou juridicas.

2. TERMOS DO SUPORTE

As remuneraces de suporte técnico serao devidas e deverao ser pagas anualmente antes do periodo
de suporte, salvo disposicao em contrario no pedido pertinente ou plano de pagamento, contrato de
financiamento ou de leasing com a Oracle ou uma afiliada da Oracle (“plano de pagamento”). O seu
pagamento, ou compromisso de realizar o pagamento, é necessario para processar seu pedido de
suporte técnico com a Oracle (por exemplo, ordem de compra, pagamento efetivo, ou outro método
de pagamento aprovado). Uma fatura sé sera emitida apds o recebimento do seu compromisso de
realizar o pagamento e sera enviada para um Unico endereco de cobranca indicado por vocé. A falta de
pagamento resultara na rescisao dos servicos de suporte técnico. O suporte técnico sera prestado de
acordo com os termos do pedido sob o qual ele foi adquirido; no entanto, as remuneracdes de suporte
técnico devidas sob um plano de pagamento vencem e devem ser pagas de acordo com os termos e
condicdes de tal plano de pagamento.
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O suporte técnico comeca a vigorar a partir da data de entrega do hardware, salvo disposicdo em
contrario em seu pedido. Salvo disposicao em contrario no pedido, os termos do suporte técnico da
Oracle, incluindo os precos, se referem a um periodo de suporte de 12 meses (o "periodo de suporte").
Uma vez efetuado, seu pedido de servicos de suporte técnico ndo podera ser cancelado e as somas
pagas nao serao reembolsadas, exceto conforme disposto no pedido pertinente. A Oracle nao 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 excecao do
Hardware de Ponto de Servico 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
nao devem ter suporte. A frase anterior se aplica a: (i) todos os seus sistemas de hardware que
executam o sistema operacional Solaris versao 10 Atualizacao 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 atualizacdes, correcdes, reparos,
alertas de seguranca, solucdes alternativas, assisténcia para configuracdo ou instalacao ou pecas com
um sistema de hardware coberto). Se vocé adquiriu os seus servicos de suporte Oracle Linux e Oracle
VM sob um Contrato de Servicos Oracle Linux e Oracle VM separado, esse sistema de hardware é um
sistema de hardware coberto sob essa politica de nivel de servico correspondente.

Ao adquirir suporte técnico para hardware de ponto de servico, como Hardware de Ponto de Servico
da Oracle, todos os sistemas de hardware de tal ponto de servico devem ter suporte no mesmo nivel
de suporte técnico (por exemplo, Suporte Oracle Premier para Hardware de Ponto de Servico da Oracle
ou Oracle Advanced Parts Exchange para Hardware de Ponto de Servico da Oracle) 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 servico coberto (por exemplo, incluindo sistemas de hardware
que compartilham atualizacbes, patches, reparos, alertas de seguranca, solucdes alternativas,
assisténcia para configuracao ou instalacdo ou pecas com um sistema de hardware coberto). Os
sistemas de hardware cujos servicos chegaram ao fim da vida Util ou foram registrados por vocé na
Oracle como desativados sao excluidos da politica acima.

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

Se o Suporte Oracle Premier for Systems, o Suporte Oracle Premier para Hardware de Ponto de Servico
da Oracle, o Oracle Advanced Parts Exchange para Hardware de Ponto de Servico da Oracle, ou Suporte
Premier para Oracle Communications Network estiver expirado por mais de noventa (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 servico antes que o suporte técnico possa ser restabelecido. Para se
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qualificar como pronto para o servico, vocé deve adquirir o Oracle Premier Support Qualification
(OPSQ) (nas remuneracdes entao correntes) e atender a todos os requisitos definidos pela equipe de
servico para obter um certificado de qualificacao para o seu sistema de hardware.

Em caso de expiracao do suporte técnico ou caso 0 mesmo nao tenha sido originalmente adquirido
com o sistema de hardware, uma remuneracao de restabelecimento sera calculada. A remuneracao de
restabelecimento é calculada da seguinte forma: (a) se o suporte técnico estiver expirado, a
remuneracao de restabelecimento sera de 150% da Ultima remuneracado 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 remuneracdao de restabelecimento sera de 150% sobre a
remuneracao liquida de suporte técnico que teria sido cobrada se o suporte fosse adquirido
originalmente para o respectivo sistema de hardware de acordo com as politicas de preco de Suporte
da Oracle vigentes na data de restabelecimento. A remuneracao de restabelecimento em (a) sera
proporcional ao periodo entre a data de inicio do suporte técnico até a data em que o suporte expirou.
A remuneracao de restabelecimento em (b) serd 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 remuneracao de suporte
técnico para o periodo de suporte. Essa remuneracao de suporte técnico € calculada da seguinte forma:
(1) se o suporte técnico expirar, a remuneracao de suporte técnico para um periodo de suporte de doze
meses sera a ultima remuneracao de suporte técnico anual paga para o respectivo sistema de
hardware; (ii) se vocé nunca adquiriu suporte técnico para os respectivos sistemas de hardware, a
remuneracao 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 a remuneracdo 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 o servico antes que o suporte técnico possa ser atualizado. Para se
qualificar como pronto para o servico, vocé deve adquirir o Oracle Premier Support Qualification
(OPSQ) (nas remuneracdes entao correntes) e atender a todos os requisitos definidos pela equipe de
servico para obter um certificado de qualificacdo para o seu sistema de hardware. Vocé estara sujeito
a uma remuneracao de atualizacdo equivalente a diferenca de preco entre o Suporte Oracle Premier
para Sistemas e o Suporte Oracle Premier para Sistemas Operacionais. Tal diferenca sera proporcional
a data de expiracao de qualquer Suporte de Sistema anterior (ou a data de pedido do hardware caso o
Suporte de Sistema nunca tenha sido adquirido).

Os precos do suporte se baseiam no nivel de suporte e no numero de sistemas de hardware cobertos
para o qual o suporte é solicitado. Se o (i) seu sistema de hardware atingir o término dos servicos ou (ii)
vocé notificar a Oracle de que esta desativando o sistema de hardware, ou ainda se (iii) vocé mudar o

Oracle Hardware and Systems Support Policies: 03-Outubro-2025 Page 7 of 36



nivel de servico de todos os seus sistemas, a Oracle reduzira sua remuneracao de suporte na proxima
renovacao destas reducdes. Qualquer ajuste anual aplicavel dos paises sera valido para o suporte
restante.

Os clientes com sistemas de hardware sem suporte nao estao autorizados a baixar ou receber: versoes
de manutencao, correcdes, atendimento telefénico ou quaisquer outros servicos de suporte técnico
para os sistemas de hardware sem suporte. Pecas em um sistema de hardware coberto ndo poderao
ser transferidas a um sistema sem suporte. Os pacotes de CD ou programas adquiridos ou baixados
para avaliacdo, uso com outros programas suportados, ou adquiridos ou baixados como midia de
substituicao ndo poderao ser usados para atualizar os sistemas de hardware sem suporte.

Seus contatos técnicos sao a Unica ligacao entre vocé e o OSS para os servicos de suporte técnico. Seus
contatos técnicos devem ter recebido, no minimo, treinamento basico do produto e, se necessario,
treinamento complementar adequado para a funcdo ou fase de 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 resolucao 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 diagndstico e na triagem
do problema. Para evitar interrup¢des nos servicos de suporte, vocé devera notificar o 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 ligacdo com o OSS. Para cada US$ 250.000 em remuneragdes
liquidas de suporte por localizacdo de data center, vocé tem a opcao de indicar dois contatos técnicos
principais e quatro contatos técnicos de reserva por local de data center. Seu contato técnico principal
devera ser responsavel por (i) supervisionar a sua atividade de solicitacao de servico e (ii) desenvolver
e implantar processos de resolucdo de problemas dentro de sua organizacdo. Os contatos técnicos de
reserva serao responsaveis pela resolucdo de problemas de usuarios. Uma remuneracao adicional
podera ser cobrada para a indicacdo de contatos técnicos adicionais.

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

Vocé devera estabelecer e manter a organizacao 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 usuarios com relacdo a consultas sobre
desempenho, funcionalidade ou funcionamento dos sistemas de hardware suportados, (ii) uma
resposta direta aos usuarios com relacao a problemas dos sistemas de hardware suportados, (iii) um
diagnostico para os problemas dos sistemas de hardware suportados e (iv) uma solucdo para os
problemas dos sistemas de hardware suportados.
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Se, apds envidar esforcos comerciais razoaveis, vocé nao conseguir diagnosticar ou resolver os
problemas relativos aos sistemas de hardware suportados, vocé poderd contatar a Oracle para “Suporte
de Segunda Linha”. Vocé devera envidar esforcos comerciais razoaveis para permitir a Oracle o acesso
necessario (por exemplo, aceitar conexdes remotas, fornecer Arquivos do Explorer e/ou Arquivos
Principais) necessarios para o fornecimento do Suporte de Segunda Linha.

O Suporte de Segunda Linha inclui (i) um diagndstico 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 examinar as solicitacdes de servico feitas por seus contatos técnicos e podera
recomendar alteracdes especificas na organizacdo e nos processos para ajudar vocé no que se refere
as praticas padrao recomendadas acima.

“Atualizacao” significa uma versao subsequente do programa que a Oracle disponibiliza de forma geral
para licencas de programa aos seus clientes suportados, sem qualquer remuneracao adicional, exceto
despesas de envio, se aplicavel, desde que vocé tenha adquirido uma oferta de suporte técnico que
inclua atualizacbes de software para tais licencas para o periodo de tempo pertinente. As atualizaces
nao incluem qualquer versdo, opcao ou programa futuro que a Oracle licencie separadamente. As
atualizacdes 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
obrigacdo de desenvolver programas ou funcionalidades futuras. Todas as atualizacOes
disponibilizadas serdo entregues a vocé, ou disponibilizadas através de download. Quando entregues,
vocé receberd uma cépia da atualizacao para cada sistema operacional suportado para o qual as
licencas de programa foram adquiridas. Vocé serd responsavel por copiar, baixar e instalar as
atualizacdes.

Podera ser necessario, (i) como parte do ciclo de vida do produto ou (ii) se um fornecedor retirar o
suporte do seu produto ou o relacionamento com o fornecedor for extinto, anunciar uma data de
Término dos Servicos para um sistema de hardware e, assim, a Oracle reserva-se esse direito. A Oracle
envidara esforcos razoaveis para fornecer uma notificagcdo com 12 meses de antecedéncia ao Término
dos Servicos. As informacoes de Término dos Servicos estdo disponiveis em My Oracle Support. As
informacdes sobre Término dos Servicos estdo sujeitas a alteracoes.

Similarmente, no caso de um componente (ou suporte) de um produto integrado de hardware ou
software de terceiros ser desativado pelo fabricante ou pelo fornecedor de tal produto, ou caso a Oracle
determine em boa-fé que 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 nao presta nenhum servico de suporte técnico a hardware com garantia de terceiros
(hardware identificado em seu pedido de compra com uma declaracao de que a garantia sera prestada
por um terceiro) ou a quaisquer produtos de terceiros instalados ou anexados ao sistema de hardware
por vocé ou seu representante que nao seja Oracle (coletivamente, “outros produtos de terceiros”).
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Além disso, se outros produtos de terceiros forem instalados, ou apresentarem falhas, de modo a
danificar o sistema de hardware da Oracle, o suporte técnico nao cobrira tal dano. Outros produtos de
terceiros também poderdo impedir e/ou adicionar custos na obtencao de suporte técnico para certas
condicdes de falha. A interoperabilidade, o tempo e as falhas intermitentes sao alguns dos exemplos
de condicoes de falha que podem exigir a remocao ou a substituicdo dos produtos de terceiros do
sistema de hardware da Oracle. A substituicdo ou o reparo de qualquer componente danificado nessas
situacdes estara sujeito a cobrancas adicionais.

Para tais condicoes de falha direta ou indiretamente relacionadas a outros produtos de terceiros (que
poderiam incluir qualquer componente que acessa ou que se conecta ao produto e que exibe falhas),
a Oracle podera, a seu critério exclusivo, remover os outros produtos de terceiros ou exigir que o cliente
remova os outros produtos de terceiros antes de iniciar o processo de solucdao de problemas. Os
servicos da Oracle para remocao de outros produtos de terceiros estardo sujeitos a despesas adicionais
e, se for determinado que a causa da falha é um outro produto de terceiros, entao a Oracle cobrard por
toda a chamada de servico.

Se for determinado que outros produtos de terceiros nao foram a causa da falha (por exemplo, se o
problema ocorresse mesmo se os outros produtos de terceiros nao tivessem sido instalados ou
anexados ao sistema de hardware), a chamada de servico da Oracle sera abordada sob os termos de
qualquer contrato de suporte técnico existente com a Oracle; desde que a remocao 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 podera ser qualificado a receber um crédito por nao utilizacdo de suporte no sistema
de hardware desativado que estiver coberto sob um contrato de suporte ativo com a Oracle. Se vocé
substituir um Oracle Exadata Database Machine (Exadata) por uma assinatura do Oracle Exadata
Cloud@Customer (ExaC@C) ou Oracle Exadata Cloud Infrastructure (ExaCS) ou Oracle MultiCloud
(Oracle Database@Azure, Oracle Database@AWS ou Oracle Database@Google Cloud), vocé pode se
qualificar para receber um crédito de suporte nao utilizado no sistema Exadata desativado sob um
contrato de suporte ativo da Oracle. Para ser qualificado para o crédito, vocé deve preencher o
Formulario de Desativacao de Sistema de Hardware que pode ser encontrado aqui e envia-lo em até
dois (2) anos a contar da data de entrega dos novos sistemas de hardware ou dois (2) anos a partir da
data de provisionamento da assinatura do ExaC@C, ExaCS ou MultiCloud. Se um crédito por suporte
nao utilizado for devido ao substituir (1) seu sistema atual por novo hardware ou o ExaC@C, entao tal
crédito sera calculado a partir da data em que a Oracle receber o Formulario de Desativacao de Sistema
de Hardware até o término do periodo de suporte atual para os sistemas de hardware desativados ou
(2) ao substituir seus sistemas Exadata atuais pelo ExaCS ou MultiCloud, seu servico ExaCS ou
MultiCloud devera ser provisionado por seis (6) meses antes do envio do Formulario de Desativacao
de Sistema de Hardware e o crédito para suporte nao utilizado sera calculado a partir da data de
desativacao dos sistemas atuais anotada no Formulario de Desativacao de Sistema de Hardware até o
término do periodo de suporte atual para os sistemas Exadata desativados. O crédito para suporte nao
utilizado ndo ultrapassara a remuneracao de suporte anual total dos novos sistemas de hardware, ou
a assinatura anual para ExaC@C, ou seis (6) meses de consumo do ExaCS ou MultiCloud.

3. SUPORTE VITALICIO

O Suporte Vitalicio consiste nos seguintes niveis de servico:

Oracle Hardware and Systems Support Policies: 03-Outubro-2025 Page 10 of 36


https://www.oracle.com/a/ocom/docs/hardware-system-decommission-form-175066.docx

o Suporte Oracle Premier para Sistemas, Suporte Oracle Premier para Sistemas Operacionais,
Suporte Premier para Oracle Communications EAGLE, Suporte Oracle Premier para Hardware
de Ponto de Servico da Oracle, Oracle Advanced Parts Exchange para Hardware de Ponto de
Servico da Oracle, e Suporte Premier para Oracle Communications Network

e Suporte Estendido para Sistemas Operacionais (se oferecido)

e Suporte Sustentado

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

O Suporte Oracle Premier para Sistemas, Suporte Premier para Oracle Communications EAGLE, o
Suporte Oracle Premier para Hardware de Ponto de Servico da Oracle, Oracle Advanced Parts Exchange
para Hardware de Ponto de Servico da Oracle e Suporte Premier para Oracle Communications Network
estardo disponiveis por, no minimo, cinco (5) anos a partir da ultima data de envio do sistema de
hardware. O suporte para unidades de fita LTO8 e LTO9 coberto sob o Suporte Oracle Premier for
Systems estara disponivel por, no minimo, cinco (5) anos a partir da Ultima Data de Envio ou quando a
biblioteca de fitas host atingir o Fim do Ciclo de Vida do Servico, o que ocorrer primeiro O suporte para
o hardware do Oracle Talari SD-WAN coberto sob o Suporte Premier para Sistemas estara disponivel
por trés anos a partir da Data da Ultima Entrega do hardware. O Suporte para os Dispositivos de Entrada
de Pagamento (PED), que é fornecido sob o Suporte Oracle Premier para Hardware de Ponto de Servico
da Oracle e o Oracle Advanced Parts Exchange para Hardware de Ponto de Servico da Oracle, pode ter
menos que trés anos de disponibilidade devido a requisitos regulatérios e bancarios que estao fora do
controle da Oracle, ex.: requisitos de conformidade regulatoria e padrdes de seguranca estabelecidos
pelo Conselho de Padrdes de Seguranca PCl (PClI SSC). Observacado: se um PED falhar e houver um
novo padrao de conformidade com o PCl, ele podera ser substituido por um PED diferente aprovado
para os padrdes de PCl mais recentes.

O suporte para opc¢des de software integrado incluso sob o Suporte Oracle Premier para Sistemas, o
Suporte Oracle Premier para Sistemas Operacionais, o Suporte Premier para Oracle Communications
EAGLE ou Suporte Premier para Oracle Communications Network estara disponivel por cinco anos a
partir da data em que uma versao da opcao de software integrado se torna disponivel de maneira geral,
conforme descrito nos documentos de cobertura do Suporte Vitalicio. Como alternativa, o suporte
técnico de versodes especificas do software opcional do software integrado podera ser prorrogado com
Suporte Sustentado para Sistemas Operacionais e Op¢oes de Software Integrados, Suporte Sustentado
para Oracle Communications EAGLE ou Suporte Sustentado para Oracle Communications Network,
que estarao disponiveis desde que vocé mantenha continuamente e pague as remuneracdes anuais de
suporte técnico para sua opcao de software integrado da Oracle.

O suporte de sistemas operacionais incluso sob o Suporte Oracle Premier para Sistemas ou o Suporte

Oracle Premier para Sistemas Operacionais estara disponivel por dez anos a partir da data em que o
sistema operacional estiver disponivel de forma geral, conforme a documentacao de cobertura do
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Suporte Vitalicio, exceto como determinado abaixo. O Suporte Estendido para Sistemas Operacionais
pode estar disponivel para versdes especificas do sistema operacional por mais trés anos, conforme a
documentacao de cobertura do Suporte Vitalicio, exceto como observado abaixo. Uma remuneracao
se aplica a cada periodo de suporte do Suporte Estendido para Sistemas Operacionais, que é
adicionado a remuneracdo do Suporte Premier padrdo, exceto como observado abaixo. Como
alternativa, o suporte técnico para versoes especificas do sistema operacional podera ser prorrogado
com o Suporte Sustentado para Sistemas Operacionais, que permanecerd disponivel enquanto vocé
continuar a manter e pagar as remuneracdes anuais do suporte técnico do sistema operacional da
Oracle.

Se uma versao do sistema operacional ou da opcao de software integrado incluida no Suporte Oracle
Premier para Sistemas passar para o Suporte Estendido para Sistemas Operacionais e/ou para o
Suporte Sustentado para Sistemas Operacionais, vocé podera manter o Suporte Oracle Premier para
Sistemas, com excecao de que o suporte técnico recebido para o sistema operacional ou a opcao de
software integrado sera fornecido de acordo com o Suporte Estendido para Sistemas Operacionais ou
Suporte Sustentado para Sistemas Operacionais, conforme descrito acima e na secao Niveis de Suporte
Técnico para Sistemas da Oracle abaixo.

Para mais informacdes sobre a cobertura do Suporte Vitalicio de versdes de programa especificas,
inclusive os niveis de servico oferecidos, e os cronogramas, consulte: Politica de Suporte do Ciclo de
Vida: Cobertura para Sistema Operacional, VM e Opcdes de Software Integradas da Oracle.

Observacoes:

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

Oracle Linux versoes 5, 6, 7, 8, 9 e 10: o Suporte Oracle Premier para Sistemas ou o Suporte Oracle
Premier para Sistemas Operacionais ficara disponivel por dez anos a partir da data em que uma versao
do programa Oracle Linux estiver disponivel de forma geral.

Excecdes - para clientes com um contrato de suporte atual em execucdo:

e Oracle Linux 6 nos sistemas da Oracle Exalogic: a remuneracdo de Suporte Estendido nao sera
cobrada no periodo de abril de 2021 a dezembro de 2024. Durante esse periodo, vocé recebera
o Suporte Estendido conforme a descricdo na secao de Niveis de Suporte Técnico para Sistemas
da Oracle abaixo.

e Oracle Linux 6 nos sistemas do Exalogic X4-4, X5-4, e X6-4: a remuneracdo de Suporte
Estendido ndo sera cobrada no periodo de marco de 2021 a junho de 2024. Durante esse
periodo, vocé recebera o Suporte Estendido conforme a descricao na secao de Niveis de Suporte
Técnico para Sistemas da Oracle abaixo.

4. NIVEIS DE SUPORTE TECNICO DA ORACLE PARA SISTEMAS

O Suporte Oracle Premier para Sistemas consiste em servicos de suporte dos sistemas de hardware,
software de sistema operacional e software integrado (incluindo opcbes de software integrado),
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conforme estabelecido na secao Suporte Vitalicio acima. Para sistemas de hardware, esse suporte esta
limitado ao (i) hardware de servidor e armazenamento e (ii) hardware Tekelec BNS, PIC e Oracle Acme
Packet 1100, 3820, 3900 e 3950. Para servidores Oracle, este suporte se aplica aos seguintes softwares:
Oracle Solaris, Oracle Linux e Oracle VM. Para hardware Tekelec BNS e PIC, esse suporte se aplica ao
software do sistema operacional incluido com o sistema de hardware.

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

em:

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

AtualizacOes de correcao critica para software de sistema operacional Oracle Solaris
Ferramentas de atualizacao

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

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

Instalacdo no local de atualizacOes de software integrado especificadas como Instalaveis pela
Oracle no “Quadro de Método de Entrega: Pecas de Substituicao e Instalacao de Atualizacbes
de Software Integrado”

Suporte de hardware no local para pecas de servidor ou armazenamento da Oracle projetadas
como Unidades Substituiveis em Campo no “Quadro de Método de Entrega: Pecas de
Substituicdo e Instalacdo de Atualizacdes de Software Integrado”

Pedidos de Alteracao de Campo - recomendac¢des de modificacdo do sistema

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

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

Acesso 24x7 ao Oracle Unbreakable Linux Network

Acesso a certas corre¢des de seguranca do Oracle Linux que podem ser aplicadas enquanto seu
sistema de hardware esta em funcionamento e que nao requerem a reinicializacao do sistema
Certificacdo de hardware

Backport de correcdes, usando esforcos comercialmente razoaveis, para qualquer versao de
programa Oracle Linux ou Oracle VM relacionada na programacao de backport e lancada pela
Oracle para um periodo de seis meses a partir da data em que a préxima versao do programa
Oracle Linux ou Oracle VM estiver disponivel de forma geral; 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

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

Servico ndo técnico ao cliente durante o horario comercial normal

Observacoes:

1.

A assisténcia de solicitacdo de servico para Oracle Linux e Oracle VM também inclui, dentre
outras coisas, topicos de suporte conforme fornecidos no documento Escopo da Cobertura
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(PDF). Os servicos de suporte para Oracle Linux e Oracle VM também incluem suporte para
instalacdes de Red Hat Enterprise Linux (RHEL) ou CentOS em execucao em data centers
privados. Isso também inclui suporte para instalacdes de Oracle Linux e CentOS em execucao
em clouds publicas. O Suporte para Oracle Linux em clouds publicas esta limitado as imagens
do Oracle Linux criadas pela Oracle ou outras imagens criadas usando a midia de instalacdo do
Oracle Linux, sujeito aos requisitos especificados em
https://linux.oracle.com/hardware[1]certifications. Para instalacdes do CentOS, a Oracle
oferecera suporte apenas os sistemas baseados no CentOS Linux, ndo no CentOS Stream. O
suporte para RHEL e CentOS é limitado aos pacotes e versdes fornecidas na midia de instalacao
do Oracle Linux e os tépicos identificados no documento Escopo de Cobertura (PDF). Todas as
erratas de seguranca e correcao de bugs e outras atualizagdes serao binarios do Oracle Linux,
que sdao compativeis com o RHEL.

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

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
remuneracdes para os servicos de suporte foram pagas. Os termos de licenca para quaisquer
softwares ou ferramentas, assim como quaisquer limitacdes associadas a eles, serdo
referenciados na documentacao do programa. A documentacao do programa também inclui
uma lista de programas suportados adicionais que sao suportados sob cada nivel de servico do
Suporte Técnico Oracle para Sistemas. A documentacao do programa esta disponivel em
www.oracle.com/documentation.

4. Aviso: o Oracle Enterprise Tape Analysis e o servico de Recuperacao de Dados chegou ao Fim
do Ciclo de Vida do Servico e ndo estardao mais disponiveis a partir de 12 de setembro de 2025.

Manutencao do Sistema

Vocé concorda em realizar a manutencdo recomendada do sistema, incluindo, entre outros, a
instalacdo de atualizacbes de software do sistema ou do software integrado, a manutencao dos
sistemas de arquivo, a substituicao dos filtros de ar e baterias, conforme necessario, e o rastreamento
de informacdes proativas de diagnostico.

Oracle Hardware and Systems Support Policies: 03-Outubro-2025 Page 14 of 36


https://linux.oracle.com/hardware%5b1%5dcertifications
https://linux.oracle.com/pls/apex/f?p=101:3
http://www.oracle.com/documentation

Substituicdo de Pecas de Hardware

Se a Oracle determinar que a substituicdo de uma peca de hardware é necessaria, a Oracle enviard uma
peca de substituicdo ao seu endereco de acordo com o “Quadro de Método de Entrega: Pecas de
Substituicao e Instalacdo de Atualizacdes de Software Integrado.” A Oracle envidarad esforcos
comercialmente razoaveis para enviar pecas de substituicao a vocé de forma consistente com as Metas
de Tempo de Resposta no Local para Suporte de Hardware descritas abaixo, salvo indicacdao em
contrario neste documento. As pecas de substituicdo serdo novas ou terao qualidade de novas. A
Oracle nao permite solicitacdes especificas de pecas de substituicdo do pais de origem. 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 pecas podera sofrer atrasos.

Devolucéo de Pecas com Defeito

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

O Suporte Oracle Premier para Sistemas Operacionais consiste em servicos de suporte para (i) Oracle
Solaris, Oracle Linux, Oracle VM e (ii) software integrado (incluindo opcoes de software integrado),
conforme estabelecido na se¢do Suporte Vitalicio acima.

A menos que seja declarado em contrario nesta se¢do, o Suporte Oracle Premier para Sistemas
Operacionais consiste em:

e Atualizacbes de programa, correcdes, correcoes de seguranca e alertas de seguranca para
software de sistema operacional e software integrado

e Atualizacbes de correcao critica para software de sistema operacional Oracle Solaris

e Ferramentas de atualizacao

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

e Principais versoes de produtos e tecnologias de software de sistema operacional e software
integrado (incluindo op¢des de software integrado), se e quando disponibilizadas, a critério da
Oracle, que poderdo incluir versdes de manutencdo geral, versGes selecionadas de
funcionalidade e atualizacdes de documentacao
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Instalacdo de atualizacdes de software integrado especificadas como Instaldveis pela Oracle no
“Quadro de Método de Entrega: Pecas de Substituicdo e Instalacao de Atualizacdes de Software
Integrado”

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

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

Acesso 24x7 ao Oracle Unbreakable Linux Network

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

Backport de correcdes, usando esforcos comercialmente razoaveis, para qualquer versao de
programa Oracle Linux ou Oracle VM relacionada na programacao de backport e lancada pela
Oracle para um periodo de seis meses a partir da data em que a préxima versao do programa
Oracle Linux ou Oracle VM estiver disponivel de forma geral; 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

Servico nao técnico ao cliente durante o horario comercial normal

Observacoes:

1.

A assisténcia de solicitacdo de servico para Oracle Linux e Oracle VM também inclui, dentre
outras coisas, tépicos de suporte conforme fornecidos no documento Escopo da Cobertura
(PDF). Os servicos de suporte para Oracle Linux e Oracle VM também incluem suporte para
instalacbes de Red Hat Enterprise Linux (RHEL) ou CentOS em execucdao em data centers
privados. Isso também inclui suporte para instalacdes de Oracle Linux e CentOS em execucao
em clouds publicas. O Suporte para Oracle Linux em clouds publicas esta limitado as imagens
do Oracle Linux criadas pela Oracle ou outras imagens criadas usando a midia de instalacao do
Oracle Linux, sujeito aos requisitos especificados em
https://linux.oracle.com/hardware[1]certifications. Para instalacdes do CentOS, a Oracle
oferecera suporte apenas os sistemas baseados no CentOS Linux, ndao no CentOS Stream. O
suporte para RHEL e CentOS é limitado aos pacotes e versdes fornecidas na midia de instalacao
do Oracle Linux e os tépicos identificados no documento Escopo de Cobertura (PDF). Todas as
erratas de seguranca e correcao de bugs e outras atualizacdes serdo binarios do Oracle Linux,
que sao compativeis com o RHEL.

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 suportados estejam em
funcionamento. Essas ferramentas estdo sujeitas a secdo “Ferramentas Usadas para Prestar os
Servicos de Suporte Técnico” abaixo e poderao ser licenciadas sob termos de licenca separados.
O uso das ferramentas por vocé é voluntario; entretanto, se vocé nao utilizar a ferramenta (a)
nao podera fazer download e aplicar as correcdes de seguranca enquanto o sistema de
hardware suportado estd em funcionamento e (b) devera reiniciar o sistema de hardware
suportado para aplicar a correcao de seguranca.

Os servicos de suporte para Oracle Linux e Oracle VM podem incluir também o direito de usar
certos softwares ou ferramentas adicionais durante o periodo de suporte pelo qual
remuneracdes para os servicos de suporte foram pagas. Os termos de licenca para quaisquer
softwares ou ferramentas, assim como quaisquer limitacdes associadas a eles, serao
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referenciados na documentacao do programa. A documentacao 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 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, conforme
estabelecido na secao Suporte Vitalicio acima. 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 forma geral para a versao de cédigo final de um programa.

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

Atualizacdes de programa

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

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

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

Ferramentas de atualizacao

Principais versdes de produtos e tecnologias de software para o sistema operacional Oracle
Solaris e Oracle Linux e Oracle VM, se e quando disponibilizadas sob critérios da Oracle, que
poderao incluir versdes de manutencdo geral, versdes selecionadas de funcionalidade e
atualizacdes de documentacao

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

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

Acesso 24x7 ao Oracle Unbreakable Linux Network

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 reinicializacao do sistema
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

Servico nado técnico ao cliente durante o horario comercial normal

O Suporte Estendido para Sistemas Operacionais nao inclui:

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

Certificacao de hardware

Backport de correcdes para qualquer programa Oracle Linux ou programa VM
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Observacoes:

1.

A assisténcia de solicitacdo de servico para Oracle Linux e Oracle VM também inclui, dentre
outras coisas, topicos de suporte conforme fornecidos no documento Escopo da Cobertura
(PDF). Os servicos de suporte para Oracle Linux e Oracle VM também incluem suporte para
instalacdes de Red Hat Enterprise Linux (RHEL) ou CentOS em execucdao em data centers
privados. Isso também inclui suporte para instalacées de Oracle Linux e CentOS em execucao
em clouds publicas. O Suporte para Oracle Linux em clouds publicas esta limitado as imagens
do Oracle Linux criadas pela Oracle ou outras imagens criadas usando a midia de instalacao do
Oracle Linux, sujeito aos requisitos especificados em
https://linux.oracle.com/hardware[1]certifications. Para instalacbes do CentOS, a Oracle
oferecera suporte apenas os sistemas baseados no CentOS Linux, nao no CentOS Stream. O
suporte para RHEL e CentOS é limitado aos pacotes e versdes fornecidas na midia de instalacao
do Oracle Linux e os tépicos identificados no documento Escopo de Cobertura (PDF). Todas as
erratas de seguranca e correcao de bugs e outras atualizagdes serdo binarios do Oracle Linux,
que sao compativeis com o RHEL.

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 suportados estejam em
funcionamento. Essas ferramentas estao sujeitas a secao “Ferramentas Usadas para Prestar os
Servicos de Suporte Técnico” abaixo e poderao ser licenciadas sob termos de licenca separados.
O uso das ferramentas por vocé é voluntario; entretanto, se vocé nao utilizar a ferramenta (a)
nao podera fazer download e aplicar as correcdes de seguranca enquanto o sistema de
hardware suportado esta em funcionamento e (b) devera reiniciar o sistema de hardware
suportado para aplicar a correcao de seguranca.

Os servicos de suporte para Oracle Linux e Oracle VM podem incluir também o direito de usar
certos softwares ou ferramentas adicionais durante o periodo de suporte pelo qual
remuneracdes para os servicos de suporte foram pagas. Os termos de licenca para quaisquer
softwares ou ferramentas, assim como quaisquer limitagdes associadas a eles, serdo
referenciados na documentacao do programa. A documentacao 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 Sustentado para Sistemas Operacionais e Opcoes de Software Integrado pode estar
disponivel para determinados sistemas operacionais ou versoes de software opcionais de software
integrado, conforme estabelecido na secdo Suporte Vitalicio acima. As versdes de programa
qualificadas para receber Suporte Sustentado para Sistemas Operacionais e Opcdes de Software
Integrado receberao o Suporte Oracle Premier para Sistemas Operacionais ou suporte técnico para o
sistema operacional e opc¢des de software integrado sob o Suporte Oracle Premier para Sistemas,
limitado ao seguinte:

Atualizacbes de programa, patches, reparos, patches de seguranca e alertas de seguranca para
software de sistema operacional, software integrado e software opcional de 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
apos o término do periodo de Suporte Estendido para Sistemas Operacionais).
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AtualizacOes de patches criticos para software de sistema operacional Oracle Solaris e software
opcional de software integrado 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).

Acesso as correcOes e reparos do sistema operacional Oracle Linux para errata de seguranca
critica e correcdes de bugs 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 apos o término do periodo
de Suporte Estendido para Sistemas Operacionais). Essas atualizacbes serdo limitadas aos
pacotes listados na lista de inclusao em http://linux.oracle.com/es/packagelist.html e podem
ser aplicadas enquanto seus sistemas suportados estiverem operando sem precisar de
reinicializacdo do sistema.

Acesso as correcoes e reparos do software Oracle VM para errata de seguranca critica e
correcdes de bugs 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).

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 apdés o término do periodo de Suporte Estendido
para Sistemas Operacionais).

Versbes de manutencdo geral, versdes de funcdes selecionadas e atualizacbes de
documentacao

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

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

Acesso 24x7 ao Oracle Unbreakable Linux Network

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

Servico nao técnico ao cliente durante o horario comercial normal

O Suporte Sustentado para Sistemas Operacionais e Opc¢oes de Software Integrado nao inclui:

Atualizacdes de novos programas, correcoes, correcdes de seguranca, alertas de seguranca,
versdes de manutencao geral, versdes selecionadas de funcionalidade e atualizacdes de
documentos

Novas atualizacdes de patch criticos para o sistema operacional Oracle Solaris e software
opcional de software integrado

Novas ferramentas de atualizacao

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

O compromisso 24 horas e as diretrizes de resposta para as solicitacdes de servico de
Severidade 1, tal como definido na secao "Nivel de Severidade" abaixo

Certificacao de hardware

Backport de correcdes

Antigas corre¢des ou atualizagdes ndo mais suportadas pela Oracle
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Tendo em vista que as versdes do programa suportadas pelo Suporte Sustentado ja ndo sao totalmente
suportadas, as informacoes e capacidades relativas a essas versdes podem ser limitadas.

Observacoes:

1. A assisténcia de solicitacao de servico para Oracle Linux e Oracle VM também inclui, dentre
outras coisas, topicos de suporte conforme fornecidos no documento Escopo da Cobertura
(PDF).

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

3. Os servicos de suporte para Oracle Linux e Oracle VM podem incluir também o direito de usar
certos softwares ou ferramentas adicionais durante o periodo de suporte pelo qual
remuneracdes para os servicos de suporte foram pagas. Os termos de licenca para quaisquer
softwares ou ferramentas, assim como quaisquer limitacdes associadas a eles, serao
referenciados na documentacao do programa. A documentacdo 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 do Suporte Oracle Premier para Hardware de Ponto de Servico da Oracle cobre Hardware
MICROS e Hardware de Ponto de Servico, e consiste em servi¢os que apoiam sistemas de hardware de
ponto de servico, conforme o estabelecido na secao Suporte Vitalicio acima. Os sistemas de hardware
de ponto de servico compreendem: estacdes de trabalho, tablets, dispositivos portateis, scanners,
impressoras, caixas registradoras, expositores e solucbes de pagamento (“Hardware de Ponto de
Servico da Oracle”). Observe que o Hardware de Ponto de Servico da Oracle deve seguir a politica de
niveis de servico correspondentes para Hardware de Ponto de Servico da Oracle descrita na secao
Niveis de Servico Correspondentes acima.

O Suporte Oracle Premier para Hardware de Ponto de Servico da Oracle consiste em:

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

e Suporte para hardware no local para Hardware de Ponto de Servico da Oracle especificado como
Unidades Substituiveis em Campo no “Quadro de Método de Entrega: Pecas de Substituicao de
Hardware de Ponto de Servico da Oracle”. A disponibilidade depende do pais.

e Servico nao técnico ao cliente durante o horario comercial normal

Observacao:
e Oscabos de forga, as baterias (internas e externas) e as caixas registradoras até os plugues que
estao incluidos nos pacotes de Hardware sao considerados itens de consumo e nao tém suporte
do Suporte Oracle Premier para Hardware de Ponto de Servico da Oracle.
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Esforcos razoaveis serdao envidados para responder as solicitacdes de servico de acordo com os
Tempos de Resposta estabelecidos nas diretrizes abaixo. No entanto, a falha da Oracle em cumprir os
tempos declarados nado constituira uma violacao por parte da Oracle. As diretrizes sao apenas para fins
informativos e estao sujeitas a alteracdes a critério da Oracle.

NIVEL DE SEVERIDADE META DE TEMPO DE RESPOSTA ATUALIZACAO OU RESOLUGCAO
Severidade 1 5 minutos 1hora

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 serdo aplicadas:

Severidade 1: interrupcao de sistema (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)

Severidade 2: interrupcao severa do sistema (por exemplo, uma interrupcao severa em uma
funcionalidade crucial para os negdécios que nao afeta todo o sistema, como: numero
significativo de estacdes de trabalho/terminais incapazes de executar ou lancar transacoes,
perda de capacidade de executar funcdes de pagamento, Perda total de relatérios (locais ou
hospedados), perda de toda impressao, falha em redefinir totais ou concluir Auditoria de
EOD/SOD/Noite, relancamento 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)

Severidade 3: falha de funcao Unica (por exemplo, uma interrupgao pequena na capacidade de
operacao ou funcionalidade que nao afeta todo o sistema, como: problemas de registro de
horas, falha de impressao isolada, falha de estacao de trabalho/terminal isolada, MyMicros
incapaz de revisar um relatério dentro das redefinicdes de senha do portal para Oracle Cloud
Application ou programa de fidelidade Icare que nao funciona ou parou de funcionar)
Severidade 4: problema ou questao pequena/procedural (por exemplo, questdes relacionadas
a programacao ou configuracao, questdes relacionadas a funcionalidades, operabilidades ou
formatacdes ou problemas cosméticos)

Manutencao do Sistema
Vocé concorda em realizar manutencdo de sistema no Hardware de Ponto de Servico da Oracle
conforme determinado pela Oracle na documentacao pertinente do Hardware de Ponto de Servico da

Oracle.

Hardware de Ponto de Servico da Oracle de Substituicdo

Se a Oracle determinar que a substituicao do Hardware de Ponto de Servico da Oracle é necessaria, a
Oracle enviara o Hardware de Ponto de Servico da Oracle de substituicdo (“hardware de substituicao”)
ao seu endereco de acordo com o “Quadro de Método de Entrega: Pecas de Substituicdo do Hardware
de Ponto de Servico da Oracle”. A Oracle envidara esforcos comercialmente razoaveis para enviar pecas

de substituicdo a vocé de forma consistente com as Metas de Tempo de Resposta no Local para
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Suporte de Hardware descritas abaixo, salvo indicacao em contrario neste documento. O hardware de
substituicao sera novo ou tera qualidade de novo. Nao obstante o precedente, apds cinco (5) anos da
ultima data de envio do Hardware de Ponto de Servico da Oracle, o hardware de substituicdo podera
nao estar disponivel e/ou as diretrizes de meta de tempos de resposta para o envio das pecas de
substituicao poderao sofrer atrasos.

Devolucéo de Hardware de Ponto de Servico da Oracle com Defeito

Se a Oracle enviar hardware de substituicao 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
instrucdes de envio ou transporte da Oracle. Vocé é responsavel por remover todas as informacodes e
dados armazenados em quaisquer unidades, incluindo, entre outras, unidades de disco rigido e
unidades de estado sdélido (“unidades”) antes de devolver as unidades para reparo ou substituicao.
Vocé nao pode desmagnetizar os discos rigidos antes de devolvé-los a Oracle. Vocé é responsavel por
garantir a remocao de qualquer tipo de midia removivel (por exemplo, fitas) antes de devolver todas as
unidades; caso precise de ajuda para remover essas midias de uma unidade, entre em contato com o
OSS para ajuda-lo com a remocao. O titulo da peca com defeito devera ser transferido de volta a Oracle
mediante remocao do seu sistema de hardware. Se vocé nao devolver o hardware com defeito em até
45 dias ap6s o envio a vocé e/ou se a Oracle determinar que o hardware com defeito foi usado de
maneira abusiva ou de maneira diferente daquela determinada na documentacao relevante, sera
cobrado um minimo de US$ 500,00 ou a remuneracdo vigente no momento (o que for maior) pelo
hardware com defeito.

O suporte Oracle Advanced Parts Exchange para Hardware de Ponto de Servico da Oracle cobre
Hardware MICROS e Hardware de Ponto de Servico, e consiste em servicos que apoiam sistemas de
hardware de ponto de servico, conforme o estabelecido na se¢ao Suporte Vitalicio acima. Sistemas de
hardware de ponto de servico compreendem: estacdes de trabalho, tablets, dispositivos portateis,
scanners, impressoras, caixas registradoras, expositores e solu¢des de pagamento (“Oracle Advanced
Parts Exchange para Hardware de Ponto de Servico da Oracle”). Observe que o Oracle Advanced Parts
Exchange para Hardware de Ponto de Servico da Oracle deve seguir a politica de niveis de servico
correspondentes do Oracle Advanced Parts Exchange para Hardware de Ponto de Servico da Oracle
descrita na secao Niveis de Servico Correspondentes acima.

O Oracle Advanced Parts Exchange para Hardware de Ponto de Servico da Oracle consiste em:
e Assisténcia com solicitacdes de servico, 24 horas por dia, 7 dias por semana
e Troca de pecas no préoximo dia util
e Servico nao técnico ao cliente durante o horario comercial normal
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Observacao:
e Oscabos de forga, as baterias (internas e externas) e as caixas registradoras até os plugues que
estao incluidos nos pacotes de Hardware sao considerados itens de consumo e nao tém suporte
do Oracle Advanced Parts Exchange para Hardware Oracle MICROS.

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

NIVEL DE SEVERIDADE META DE TEMPO DE RESPOSTA ATUALIZACAO OU RESOLUGCAO
Severidade 1 5 minutos 1hora

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 serdo aplicadas:

e Severidade 1: interrupcao de sistema (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: interrupcao severa do sistema (por exemplo, uma interrupcdo severa em uma
funcionalidade crucial para os negdécios que nao afeta todo o sistema, como: numero
significativo de estacdes de trabalho/terminais incapazes de executar ou langar transacoes,
perda de capacidade de executar funcdes de pagamento, Perda total de relatérios (locais ou
hospedados), perda de toda impressao, falha em redefinir totais ou concluir Auditoria de
EOD/SOD/Noite, relancamento 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 funcao Unica (por exemplo, uma interrupcao pequena na capacidade de
operacao ou funcionalidade que ndo afeta todo o sistema, como: problemas de registro de
horas, falha de impressao isolada, falha de estacao de trabalho/terminal isolada, MyMicros
incapaz de revisar um relatério dentro das redefinicdes de senha do portal para Oracle Cloud
Application ou programa de fidelidade Icare que nao funciona ou parou de funcionar)

e Severidade 4: problema ou questao pequena/procedural (por exemplo, questdes relacionadas
a programacao ou configuracao, questdes relacionadas a funcionalidades, operabilidades ou
formatacdes ou problemas cosméticos)

Manutencéao do Sistema

Vocé concorda em realizar manutencao de sistema no Oracle Advanced Parts Exchange para Hardware
de Ponto de Servico da Oracle conforme determinado pela documentacdo pertinente do Oracle
Advanced Parts Exchange para Hardware de Ponto de Servico da Oracle.
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Oracle Advanced Parts Exchange para Hardware de Ponto de Servico da Oracle de Substituicdo
Se a Oracle determinar que a substituicao do Advanced Parts Exchange para Hardware de Ponto de
Servico da Oracle é necessaria, a Oracle enviara o Advanced Parts Exchange para Hardware de Ponto
de Servico da Oracle de substituicao (“hardware de substituicao”) ao seu endereco. A Oracle envidara
esforcos comercialmente razoaveis para enviar hardware 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 tera qualidade de novo. Nao
obstante o precedente, apds cinco anos da Ultima data de envio, o hardware de substituicdo do
Advanced Parts Exchange para Hardware de Ponto de Servico da Oracle podera nao estar disponivel
e/ou as diretrizes de meta de tempos de resposta para o envio das pecas poderao sofrer atrasos.

Devolucao de Oracle Advanced Parts Exchange para Hardware de Ponto de Servico 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
instrucdes de envio ou transporte da Oracle. Vocé é responsavel por remover todas as informacdes e
dados armazenados em quaisquer unidades, incluindo, entre outras, unidades de disco rigido e
unidades de estado sdlido (“unidades”) antes de devolver as unidades para reparo ou substituicao.
Vocé nao pode desmagnetizar os discos rigidos antes de devolvé-los a Oracle. Vocé é responsavel por
garantir a remocao de qualquer tipo de midia removivel (por exemplo, fitas) antes de devolver todas as
unidades; caso precise de ajuda para remover essas midias de uma unidade, entre em contato com o
OSS para ajuda-lo com a remocao. O titulo da peca com defeito devera ser transferido de volta a Oracle
mediante remocado do seu sistema de hardware. Se vocé nao devolver o hardware com defeito em até
45 dias apds o envio a vocé e/ou se a Oracle determinar que o hardware com defeito foi usado de
maneira abusiva ou de maneira diferente daquela determinada na documentacao relevante, sera
cobrado um minimo de US$ 500,00 ou a remuneracdo vigente no momento (o que for maior) pelo
hardware com defeito.

O Suporte Premier para Oracle Communications Network consiste em servi¢os no suporte aos sistemas
de hardware e software integrado (incluindo op¢des de software integrado), conforme estabelecido na
secao Suporte Vitalicio acima, para (i) produtos de hardware Oracle Communications EAGLE, (ii)
produtos de hardware Oracle Acme Packet, exceto quando especificado de outra maneira nesta secao
e (iii) Oracle Communications TDM Support PCle Card Low Profile. Os produtos de hardware Oracle
Communications EAGLE e os produtos de hardware Oracle Acme Packet e o Oracle Communications
TDM Support PCle Card Low Profile serao referenciados coletivamente nesta secao como, “Hardware
da Oracle Communications Network”. Os produtos de hardware Oracle Acme Packet a seguir estao
excluidos e nao estao qualificados para receber o Suporte Premier para Oracle Communications
Network: Produtos de hardware Oracle Acme Packet 1100, 3820, 3900 e 3950, software integrado
Oracle Enterprise Session Border Controller, software integrado Oracle Communications Applications
Session Border Controller e software integrado Oracle Enterprise Communications Broker.

O Suporte Premier para Oracle Communications Network consiste em:

e Atualizacdes de programa, reparos e alertas de seguranca para software integrado (incluindo
opcdes de software integrado)
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e Instalacao remota de software integrado (incluindo opcbes de software integrado) para
hardware Oracle Communications EAGLE

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

e Assisténcia com solicitacoes 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 solicitacoes de servico online

e Servico nao técnico ao cliente durante o horario comercial normal

Manutencao do Sistema

Vocé concorda em realizar manutencao de sistema no Hardware da Oracle Communications Network
conforme determinado pela Oracle na documentacdo do Hardware da Oracle Communications
Network pertinente.

Atualizacdes e Correcoes de Firmware para a Hewlett Packard Enterprise (HPe)

Para obter novas correcdes de firmware para Blades BL460c, Servidores DL380 e Servidores DL360 da
Hewlett Packard Enterprise (HPe) se as correcdes forem disponibilizadas pela HPe, vocé precisara
atualizar para a versao de firmware mais recente.

Substituicao de Pecas de Hardware

Se a Oracle determinar que a substituicdo de uma peca de Hardware da Oracle Communications
Network é necessaria, a Oracle enviara uma peca de Hardware da Oracle Communications Network
para substituicao (“hardware de substituicdo”) ao seu endereco de acordo com o “Quadro de Método
de Entrega: Pecas de Substituicao e Instalacao de Atualizacbes de Software Integrado”. A Oracle
envidara esforcos comercialmente razoaveis para enviar pecas de substituicdo a vocé de forma
consistente com as Metas de Tempo de Resposta no Local para Suporte de Hardware descritas abaixo,
salvo indicagdo em contrario neste documento. O hardware de substituicdao sera novo ou tera qualidade
de novo. Nao obstante o precedente, apds cinco (5) anos da ultima data de envio do Hardware da Oracle
Communications Network, o hardware de substituicdo podera nao estar disponivel e/ou as diretrizes
de meta de tempos de resposta para o envio das pecas de substituicdo poderao sofrer atrasos.

Devolug¢do de Hardware com Defeito

Se a Oracle enviar hardware de substituicao 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
instrucdes de envio ou transporte da Oracle. Vocé é responsavel por remover todas as informacdes e
dados armazenados em quaisquer unidades, incluindo, entre outras, unidades de disco rigido e
unidades de estado sdlido (“unidades”) antes de devolver as unidades para reparo ou substituicao.
Vocé nao pode desmagnetizar os discos rigidos antes de devolvé-los a Oracle. Vocé é responsavel por
garantir a remocao de qualquer tipo de midia removivel (por exemplo, fitas) antes de devolver todas as
unidades; caso precise de ajuda para remover essas midias de uma unidade, entre em contato com o
OSS para ajuda-lo com a remocao. O titulo da peca com defeito devera ser transferido de volta a Oracle
mediante remocao do seu sistema de hardware. Se vocé nao devolver o hardware com defeito em até
45 dias ap6s o envio a vocé e/ou se a Oracle determinar que o hardware com defeito foi usado de
maneira abusiva ou de maneira diferente daquela determinada na documentacao relevante, sera
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cobrado um minimo de US$ 500,00 ou a remuneracgdo vigente no momento (o que for maior) pelo
hardware com defeito.

Apenas para Suporte Premier para Oracle Communications Network, esforcos razoaveis serao
envidados para responder as solicitacbes de servico de acordo com os Tempos de Resposta
estabelecidos nas diretrizes abaixo; no entanto, a falha da Oracle em cumprir os tempos declarados
nao constituira uma violacao por parte da Oracle. As diretrizes sao apenas para fins informativos e
estdo sujeitas a alteracdes a critério da Oracle.

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 serao aplicadas:

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

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

3. Tempo de Resolucdo - o tempo decorrido desde a criacao de uma solicitagcao de servico até o seu
problema ser resolvido.

Certas versdes de programa da opc¢ao de software integrado do Oracle Communications Network
Premier podem estar qualificadas para receber Suporte Sustentado para Oracle Communications
Network. O Suporte Sustentado para Oracle Communications Network consiste em:

e Atualizacdes de programas, correcoes, alertas de seguranca e atualizacdes de patches criticos
para opc¢oes de software integrado, criadas durante o periodo do Suporte Premier

¢ Instalacdo remota de opg¢des de software integrado para hardware Oracle Communications
EAGLE

e Principais versdes de produtos e tecnologias de software integrado, se e quando
disponibilizadas a critério da Oracle, que poderao incluir versdes de manutencao geral, versoes
de funcionalidades selecionadas e atualiza¢cdes de documentacgao

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

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

e Servico nao técnico ao cliente durante o horario comercial normal
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O Suporte Sustentado para as versdes do programa da opcao de software integrado Oracle
Communications Network Premier nao inclui:

e Atualizacbes de programas, correcoes, alertas de seguranca e atualizacdes de patches criticos

para opcoes de software integrado
e Metas de tempo de resposta identificadas acima

Correcdes ou atualizacdes lancadas anteriores para os quais a Oracle nao oferece mais suporte.
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Suporte Premier e Sustentado para Oracle Communications EAGLE Premier

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

O Suporte Premier para Oracle Communications EAGLE é composto por servicos que apoiam sistemas
de hardware e software integrado (incluindo op¢des de software integrado) apenas para produtos de
hardware Oracle Communications EAGLE, conforme estabelecido na se¢ao Suporte Vitalicio acima.

O Suporte Premier para Oracle Communications EAGLE consiste em:

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

¢ Instalacao remota de software integrado (incluindo opcoes de software integrado)

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

e Assisténcia com solicitacoes 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 solicitaces de servico online

e Servico nao técnico ao cliente durante o horario comercial normal

Apenas para Suporte Premier para Oracle Communications EAGLE, esforcos razoaveis serao envidados
para responder as solicitacbes de servico de acordo com os Tempos de Resposta estabelecidos nas
diretrizes abaixo; no entanto, a falha da Oracle em cumprir os tempos declarados ndo constituira uma
violacdo por parte da Oracle. As diretrizes sao apenas para fins informativos e estdo sujeitas a
alteracdes a critério da Oracle.

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 definicbes serao aplicadas:

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

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

Certas versbes de programa da opcao de software integrado do Oracle Communications EAGLE
Premier podem estar qualificadas para receber Suporte Sustentado para Oracle Communications
EAGLE Premier. O Suporte Sustentado para Oracle Communications EAGLE consiste em:

e Atualizacdes de programas, correcoes, alertas de seguranca e atualizacdes de patches criticos
para opcdes de software integrado, criadas durante o periodo do Suporte Premier

¢ Instalacdo remota de op¢des de software integrado para hardware Oracle Communications
EAGLE

e Principais versbes de produtos e tecnologias de software integrado, se e quando
disponibilizadas a critério da Oracle, que poderao incluir versdes de manutencao geral, versdes
de funcionalidades selecionadas e atualizacdes de documentacao

e Assisténcia com solicitacoes 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 Servico nao técnico ao cliente durante o horario comercial normal

O Suporte Sustentado para as versdes do programa da opcao de software integrado Oracle
Communications EAGLE Premier nao inclui:

e Atualizacbes de programas, correcoes, alertas de seguranca e atualizacdes de patches criticos
para opcdes de software integrado

e Metas de tempo de resposta identificadas acima

e Correcdes ou atualizacdes lancadas anteriores para os quais a Oracle nao oferece mais suporte.

5. SERVICOS ADICIONAIS DISPONIVEIS PARA COMPRA

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

(i) Unidades de disco rigido (HDD);
(i) Unidades em estado soélido (SSD); e
(i11) Unidades de memodria persistente (PMEM).

Para itens elegiveis do Oracle Engineered Systems DDR, clique aqui. Para todos os outros sistemas,
consulte o Manual do Sistema Oracle.

Observacao: o DDR esta disponivel para novas compras e renovacoes para sistemas qualificados que
estdo sendo enviados no momento. Depois que uma Data de Ultima Entrega for anunciada para um
sistema elegivel, conforme documentado no My Oracle Support (ID do documento 1450710.1), o servico
estara disponivel somente para renovacao.

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

Se a Oracle determinar, a seu critério, que os itens qualificados precisam ser substituidos, a Oracle
enviara pecas de substituicao ao seu endereco, de acordo com o “Quadro de Método de Entrega: Pecas
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de Substituicdo e Instalacdo de Atualizacbes de Software Integrado”. A Oracle envidara esforcos
comercialmente razoaveis para enviar pecas de substituicdo a vocé de forma consistente com as Metas
de Tempo de Resposta no Local para Suporte de Hardware descritas abaixo. As pecas de substituicao
serdo novas ou terao qualidade de novas. Apds cinco anos da ultima data de envio, as pecas de
substituicao poderao nao estar disponiveis e/ou 0 tempo de resposta para o envio das pecas podera
sofrer atrasos. Se vocé adquirir o Servico de Retencao de Dados e Dispositivos do Cliente da Oracle,
voceé sera responsavel pela eliminacdo/destruicao adequada dos itens aplicaveis. Se vocé nao devolver
uma peca com defeito que nao seja qualificada para retencao (DDR), sera cobrada a remuneracao
vigente no momento, ou um minimo de US$ 500,00 (o que for maior), pela peca com defeito. Limites
contratuais nas remuneracdes de suporte técnico ndao se aplicam a esses servicos, a menos que seja
declarado expressamente de outro modo no pedido aplicavel.

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

O Oracle Onsite Spares consiste no seguinte:

e Pecas

e Manutencao e substituicao de pecas

¢ Instalacao das pecas no local

¢ Inventario fisico anual

e Recuperacao de pecas no final do Periodo de Suporte

Se vocé adquirir o Oracle Onsite Spares, vocé devera:

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

e Fornecer um ponto de contato designado

Para adquirir o Oracle Onsite Spares, vocé deve manter o Suporte Oracle Premier para Sistemas. O
Onsite Spares esta disponivel para novas compras e renovacdes para sistemas qualificados que estao
sendo enviados no momento. Depois que uma Data de Ultima Entrega for anunciada para um sistema
elegivel, conforme documentado no My Oracle Support (ID do documento 1450710.1), o servico estara
disponivel somente para renovacao.

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

Se vocé renovar o Oracle Onsite Spares, a remuneracdo de renovagao para estes servigos sera baseada
nas politicas de preco do Oracle Onsite Spares em vigor na data de renovacao. Limites contratuais nas
remuneracdes de suporte técnico nao se aplicam a esses servicos, a menos que seja declarado
expressamente de outro modo no pedido aplicavel.
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Se vocé adquirir o Oracle Hospitality Cruise Help Desk and Monitoring em seu pedido, a Oracle
fornecera o Oracle Hospitality Cruise Help Desk and Monitoring como descrito aqui.

Se vocé adquirir qualquer dos Servicos de Sucesso do Cliente a seguir no seu pedido de compra, a
Oracle prestara os servicos conforme a descricao de servico aplicavel indicada abaixo e publicada em
www.oracle.com/contracts:
e Suporte Prioritario da Oracle
e Oracle Priority Support for Systems (Systems only)
e Oracle Priority Support Advantage
¢ Oracle Functional Help Desk for Oracle Hospitality
e Instalacdes Padrdes de Sistemas da Oracle:
o Anexo de Instalacao Padrao de Sistema da Oracle ("OSSI") - Servico Basico
o Anexo de Instalacao Padrao de Sistema da Oracle ("OSSI") com Servicos de Auditoria
no Local
o Anexo de Instalacdo Padrao de Sistema da Oracle (“OSSI”) sem Servicos de Auditoria
do Local
¢ Instalacao e Configuracao de Software Padrao da Oracle para Sistemas
e Servicos de Configuracao de Sistemas com Engenharia da Oracle
e |mplantacdo de Sistemas com Engenharia da Oracle e Suporte de Infraestrutura
e Analise de Prontidao de Pré-Producao da Oracle para Servico de Sistemas
e Suporte de Ativacao (Go-Live) da Oracle para Servico de Sistemas
e Servico de Instalacao de Unidade Substituivel do Cliente da Oracle

Se vocé adquirir qualquer dos Servicos Profissionais de Tekelec abaixo em seu pedido, a Oracle
prestara os servicos descritos nas Descricdes de Servicos Profissionais da Tekelec.
e Vistoria no Local de Engenharia do Hardware Oracle Communications — Por N6 Por Site
¢ Instalacdo do Hardware Oracle Communications — Por DC Frame ou extensao de gabinete DC
Application Frame
¢ Instalacao do Hardware Oracle Communications - Por AC Frame
e Instalacao da Extensao de Hardware DC Oracle Communications — Por Frame — adi¢des de
servidor de montagem em rack e de prateleira
¢ Instalacao da Extensao do Hardware Oracle Communications — Servidor Blade AC ou DC/Cartao
Eagle/Switches — Por 16 cartées/switches por local
e Instalacao da Extensdo de Hardware AC Oracle Communications — Por Frame — adi¢bes de
servidores de montagem em rack e gabinete AC

6. SISTEMAS DE SUPORTE AO CLIENTE ATRAVES DA INTERNET

O My Oracle Support é o site de suporte da Oracle para hardware e sistemas. O acesso ao My Oracle
Support é regido pelos Termos de Uso do Portal de Suporte da Oracle. Os Termos de Uso do Oracle
Support Portal estao sujeitos a alteracdes a critério da Oracle. O acesso ao My Oracle Support fica
limitado aos seus contatos técnicos designados.
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Para clientes do Hospitality and Food & Beverage, o site de suporte da Oracle para suporte de hardware
e sistema pode ser encontrado aqui. O acesso ao Portal de Suporte do Cliente para Hospitality and Food
& Beverage é regido pelos Termos de Uso do Portal de Suporte da Oracle. Os Termos de Uso do Oracle
Support Portal estdo sujeitos a alteracdes a critério da Oracle. O acesso ao Portal do Suporte do Cliente
para Hospitality and Food & Beverage esta 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 EXECUTAR SERVICOS DE SUPORTE
TECNICO

A Oracle podera disponibilizar ferramentas de colaboracao (tais como ferramentas que permitem que
a Oracle, sob seu consentimento, acesse seu sistema de hardware, por exemplo, Oracle Shared Shell
para hardware) e ferramentas de software (tais como ferramentas para auxiliar na coleta e transmissao
de dados de configuracdo, por exemplo, Auto Service Request), para auxiliar na resolucdo de
problemas. As ferramentas sao licenciadas sob os Termos de Uso do Portal de Suporte da Oracle e
podem estar sujeitas a termos adicionais fornecidos com as ferramentas. Algumas ferramentas sao
destinadas a coletar informacdes referentes a configuracdo do seu ambiente de computador (“dados
das ferramentas”). As ferramentas nao acessarao, coletardo, nem armazenarao qualquer informacao
de identificacao pessoal (com excecao de informacdes de contato de suporte técnico) ou arquivos de
dados comerciais hospedados no seu ambiente de computador. Ao usar as ferramentas, vocé consente
com a transmissao de seus dados da ferramenta para a Oracle para efeitos de fornecer servicos de
suporte técnico reativo e proativo. Além disso, os dados das ferramentas podem ser usados pela Oracle
para auxiliar vocé a administrar seu portfélio de produtos Oracle, para conformidade de servicos e
licencas, e ajudar a Oracle a melhorar as ofertas de produtos e servicos.

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

Mais detalhes sobre algumas das ferramentas atuais que a Oracle usa para fornecer servicos de suporte
técnico, os dados coletados e como estes dados sdo usados, estao descritos em Praticas Globais de
Seguranca no Suporte ao Cliente e no My Oracle Support. Também é possivel entrar em contato com
seu representante de vendas da Oracle ou ligar para o escritério de Suporte ao Cliente local para obter
mais detalhes relacionados as ferramentas e a disponibilidade.

Se a Oracle declarar expressamente na documentacao das ferramentas, politicas de suporte técnico,
pedido de compra ou arquivo “read me”, que uma ferramenta é fornecida de acordo com os termos de
uma licenca em separado (“Termos em Separado”), entdo os Termos em Separado regerao seu acesso
e uso da ferramenta. Softwares incorporados de terceiros, ou softwares de terceiros, licenciados sob
Termos em Separado (por exemplo, Mozilla e LGPL), podem ser necessarios para acessar ou executar
as ferramentas de acordo com documentacao das ferramentas ou arquivos “read me”. Seus direitos
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para usar uma ferramenta ou licenca de software sob Termos em Separado nao serao restringidos ou
modificados em nenhuma hipdtese por seu contrato com a Oracle.

Solicitacao Automatica de Servico

A Solicitacdo Automatica de Servico (“ASR”) permite que os produtos Oracle habilitados para ASR
iniciem automaticamente uma solicitacao de servico quando falhas especificas de hardware ocorrerem,
enviando informacgdes de telemetria da falha a Oracle. Se o hardware habilitado para ASR for autorizado
para o servico, uma solicitacao de servico sera iniciada em seu nome. As falhas especificas de hardware
detectadas pela ASR variam de acordo com o tipo de produto, versao do produto e sistema operacional.
Nem todas as falhas de hardware sao detectadas ou enviadas a Oracle. A cobertura de falhas de ASR
esta sujeita a alteracdes pela Oracle a qualquer momento, sem notificacao prévia.

8. PRATICAS GLOBAIS DE PROTEC;'AO DE DADOS NO SUPORTE AO CLIENTE
Na medida em que vocé oferece informacgdes pessoais a Oracle como parte da provisao de servicos de
suporte técnico, a Oracle cumprira 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 A versao 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 servicos de suporte técnico, a Oracle também cumprira as protecdes
administrativas, fisicas, técnicas e outras descritas nas Praticas Globais de Seguranca para Suporte ao
Cliente. As Praticas Globais de Protecao do Suporte ao Cliente estdo sujeitas a alteracdes a critério da
Oracle. No entanto, a Oracle ndo reduzird substancialmente o nivel de seguranca especificado nas
Praticas Globais de Seguranca no Suporte ao Cliente durante o periodo de servicos desses servicos de
suporte técnico. Vocé é aconselhado a examinar as Praticas Globais de Protecdo ao Suporte do Cliente,
ocasionalmente. Para visualizar as alteracdes que foram feitas, consulte a Declaracao de Alteracoes
(PDF).

Observe que os servicos de suporte técnico nao sao projetados para acomodar controles especiais de
seguranca ou privacidade que podem ser exigidos ao armazenar ou processar certos tipos de dados
sensiveis. Nao envie quaisquer dados sensiveis, como informacdes de saude protegidas ou dados de
cartao de pagamento, que exigem controle de seguranca e privacidade mais rigorosos ou diferentes
daqueles especificados nas Praticas Globais de Protecao ao Suporte ao Cliente. Informacdes sobre
como remover dados sensiveis de sua submissao estao disponiveis no My Oracle Support em Doc ID
1227943.1.

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

e Para PHI, firmar um contrato de associado comercial do HIPAA (conforme aplicavel) com a
Oracle que referencie e abranja especificamente seus servicos de suporte técnico;
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e Enviar informacdes pessoais sujeitas a Lei de Protecao de Dados Europeia Aplicavel ou PHI
apenas em anexos de solicitacao de servico no portal do cliente My Oracle Support;

¢ Nao incluir nenhum dado pessoal sujeito a Lei de Protecao de Dados Europeia Aplicavel ou PHI
no corpo das solicitacdes de servico; (exceto as informacdes de contato exigidas para a Oracle
responder a solicitacdo de servico);

e Ao ser solicitado no My Oracle Support, indicar que o anexo de solicitacao de servico pode
conter informacdes pessoais sujeitas a Lei de Protecao de Dados Europeia Aplicavel ou PHI
(também pode ser designada como “Dados Pessoais da EEA” no My Oracle Support) ou PHI.

9. DEFINI(;f)ES 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
solicitacao de servico sera definido por vocé e pela Oracle e deve se basear nas seguintes defini¢des:

Severidade 1 (Interrupcao Critica)

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

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

e Dados corrompidos

¢ Uma funcao critica documentada nao esta disponivel

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

e O sistema falha repetidamente apods varias tentativas de reinicializagao

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 suspensao dos
aplicativos de missao critica do sistema

Exceto onde especificado em contrario, esforcos razodveis serdao envidados para responder as
solicitacoes de servico de Severidade 1 no prazo de uma hora. Para os esforcos de resposta associados
ao Suporte Premier do Oracle Communications EAGLE, consulte a secdo Suporte Premier do Oracle
Communications EAGLE, acima. Para os esforcos de resposta associados ao Suporte Premier para
Oracle Communications Network, consulte a secdao Suporte Premier e Sustentado para Oracle
Communications Network Premier, acima.

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

Severidade 2 (Reducao Significativa)

A perda do servico é severa. Funcionalidades importantes nao estao disponiveis, com nenhuma
solucdo alternativa aceitavel, funcionalidades reduzidas ou com problema ocasionando impacto
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significativo nos aplicativos e/ou falhas frequentes de aplicativos, mas sem perda de dados; no
entanto, a operacao pode continuar de forma limitada.

Severidade 3 (Problema Técnico)
A perda do servico é pequena. O problema gera inconvenientes que podem exigir uma solucao
alternativa para restaurar a funcionalidade.

Severidade 4 (Orientacao Geral)

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

10. 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 sdo as especificadas abaixo e sdo aplicaveis exclusivamente para a substituicdo de
hardware fisico assim que a Oracle determinar que uma substituicdo é necessaria. O tempo de resposta
para Sun Ray Clients, independentemente do nivel de severidade, esta limitado a Troca Avancada de
Pecas com entrega no proximo dia util no seu endereco. As metas 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, estao limitadas a Troca Avancada de Pecas com envio da peca de substituicao em até 48
horas ap6s o reconhecimento por parte da Oracle de que a substituicdo da peca do hardware é
necessaria. As metas de tempo de resposta para produtos de hardware Oracle Talari e produtos de
hardware Oracle Acme Packet, excluidos e nao qualificados para Suporte para Oracle Communications
Network, independentemente do nivel de severidade, estdo limitadas a Troca Avancada de Pecas com
envio no proximo dia Util ao seu endereco. Revise a secao Suporte Premier e Sustentado para Oracle
Communications Network acima para obter os produtos de hardware Oracle Acme Packet excluidos.
As metas de tempo de resposta para o Suporte Oracle Premier para Hardware de Ponto de Servico da
Oracle e Oracle Advanced Parts Exchange para Hardware de Ponto de Servico da Oracle (i) em um navio
ou outro veiculo aquatico, independentemente do nivel de severidade, sao limitadas a Troca Avancada
de Pecas com envio da peca de reposicdo em até quarenta e oito (48) horas apos o recebimento pela
Oracle do hardware com defeito; (i) em um pais insular, independentemente do nivel de severidade,
sao limitadas a Troca Avancada de Pecas com envio da peca de reposicao em até quarenta e oito (48)
horas apds o reconhecimento pela Oracle de que a substituicdo da peca de hardware é necessaria e (iii)
para Dispositivos de Equipamento de Pagamento (PED), independentemente do nivel de severidade,
sdo limitadas & Troca Avancada de Pecas com remessa no proximo Dia Util da peca de reposicdo.
Exceto quando determinado pela frase acima, as metas de tempo de resposta para o Oracle Advanced
Parts Exchange para Hardware de Ponto de Servico, independentemente do nivel de severidade, séo
limitadas ao Advanced Parts Exchange com entrega no proximo dia util 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 engenheiro enviado pela
Oracle geralmente chegara ao seu endereco dentro dos prazos especificados abaixo.
e Em 2 horas: o seu sistema de hardware coberto deve estar a uma distancia de até 25 milhas/40
quildmetros de um local de servico Oracle designado
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e Em 4 horas: o seu sistema de hardware coberto deve estar a uma distancia de até 26 — 49
milhas/ 41-79 quildbmetros de um local de servico Oracle designado

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

Severidade 2
Se a Oracle determinar, a seu critério, que o suporte no local é apropriado, um engenheiro enviado pela
Oracle geralmente chegarad ao seu endereco dentro dos prazos especificados abaixo. Tempos de
resposta no local ocorrem apenas durante o horario comercial.
e Em 4 horas: o seu sistema de hardware coberto deve estar a uma distancia de até 25 milhas/40
quildmetros de um local de servico Oracle designado
¢ No mesmo dia Util: o seu sistema de hardware coberto deve estar a uma distancia de até 26 —
49 milhas/41-79 quildmetros de um local de servico Oracle designado
e Préoximo Dia Util: o seu sistema de hardware coberto estd a uma distancia maior que 50
milhas/80 quilébmetros de um local de servico Oracle designado

Severidade 3

Se a Oracle determinar, a seu critério, que o suporte no local é apropriado, um engenheiro enviado pela
Oracle geralmente chegara ao seu endereco no proximo dia util, no final do horario comercial local ou
em um horario acordado mais tarde (por exemplo, janela de manutencao programada).

Observacao:

A localizacdo geografica do seu sistema de hardware coberto pode ocasionar indisponibilidade do
servico no local, ou aplicacao de custos adicionais ou maiores tempos de resposta para Severidade 1, 2
e 3. A seu critério, a Oracle reserva o direito de ajustar os tempos de resposta no local para Severidade
1, 2 e 3 ou cobrar remuneracdes adicionais com base no local do sistema de hardware coberto. Os
tempos de resposta atuais estao sujeitos a acdes e condi¢des 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 informacodes sobre disponibilidade para os seus sistemas de
hardware cobertos.

11. INFORMACOES DE CONTATO

Os numeros de telefone e informacdes de contato estao disponiveis no site da web de suporte da Oracle
localizada aqui.
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