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CONTRATO DE PRESTACAO DE SERVICOS DE
SUPORTE TECNICO E ATUALIZAGCOES DE VERSAO
DA FERRAMENTA ORACLE BUSINESS
INTELLIGENCE SUITE ENTERPRISE EDITION PLUS
(OBIEE) E ORACLE SCORECARD AND STRATEGY
MANAGEMENT (OSSM), QUE ENTRE SI CELEBRAM
A UNIAO, POR INTERMEDIO DO TRIBUNAL
REGIONAL DO TRABALHO DA 5* REGIAO E A
EMPRESA ORACLE DO BRASIL SISTEMAS LTDA.

Pelo presente contrato, a Uni&o, por intermédio do TRIBUNAL REGIONAL DO TRABALHO DA
QUINTA REGIAO, sediado na Rua Bela Vista do Cabral, 121, Nazaré, Salvador, Bahia, inscrito no
CNPJ sob o n? 02.839.639/0001-90, neste ato representado por seu Diretor-Geral, Tarcisio
Filgueiras, doravante denominada de CONTRATANTE, e do outro lado a empresa ORACLE DO
BRASIL SISTEMAS LTDA, pessoa juridica de direito privado, estabelecida na Rua Doutor Jose
Aureo Bustamante, 455, CEP 04710-090, Sdo Paulo, SP telefone (11) 5189-1000, fax (11) 5189-
1221, inscrita no CPNJ sob o n. 59.456.277/0001-76, neste ato representada por Ana Claudia
Lopes, portadora do CPF n® 068.003.148-03, doravante denominada CONTRATADA, tendo em
vista o que consta do PROAD n® 8804/2019, Inexigibilidade de Licitagdo n® 75/2019, com
fundamento legal no Art. 25, Caput, da Lei Federal n® 8.666/33, tém entre si justo e acertado o
seguinte:

CLAUSULA PRIMEIRA — DOS FUNDAMENTOS LEGAIS DO CONTRATO
Este contrato fundamenta-se:

a) em inexigibilidade de licitagao, conforme a Lei 8.666/93, art. 25, caput;

b) nos termos propostos pela Contratada que nao contrariem o interesse publico;
c¢) nas demais determinagées da Lei n? 8.666/93;

d) nos preceitos de direito plblico;

e) supletivamente, nos principios da teoria geral dos contratos ‘e nas disposicoes do direito
privado.

CLAUSULA SEGUNDA - DO OBJETO

O presente ajuste tem como objeto a prestagcdo dos servicos de suporte técnico especializado,
prestado exclusivamente pelo fabricante Oracle, com direito a atualizagdo de versbes dos
aplicativos Oracle Business Intelligence Suite Enterprise Edition Plus (OBIEE) e Oracle Scorecard
and Strategy Management (OSSM), de acordo com os termos do presente contrato, a proposta da
contratada e as especificagbes e quantidades apresentadas no Termo de Referéncia (PROAD
8804/2019, Doc. 9).

Paragrafo primeiro — A Contratada devera fornecer, até o ato da disponibilizacdo dos servigos,
documentos emitidos pelo fabricante, que comprovem a originalidade dos produtos, desgrevendo
as demais caracteristicas pertinentes;
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Paragrafo segundo — A atualizagdo de Licenga consiste no fornecimento para ao TRT 5a Regiéo
de todas as versoes e releases dos produtos (software), de forma a manté-los atualizados, bem
como no fornecimento de manuais e boletins técnicos com informagdes que assegurem a plena
utilizacédo dos produtos licenciados, durante a vigéncia contratual.

Paragrafo terceiro — A CONTRATADA devera manter o TRT 5a Regiao informado das
versbes/atualizacdes, corregoes (patches) e vulnerabilidades dos softwares, por meio de
informagao disponibilizada no portal da CONTRATADA.

Paragrafo quarto - O Suporte de Servigos consiste em prestagdo de servigos de manutengao,
suporte e assisténcia técnica, com fornecimento de corregoes, ajustes e orientagoes para os
produtos constantes do item 1, instalados nos complexos computacionais do TRT 5a Regido que
visem a plena utilizagado dos produtos licenciados.

Paragrafo quinto - Este servico também consiste de esclarecimento de dividas para
fornecimento de informagdes efou orientagdes técnicas, necessario para a obtengdo de solugoes
para os problemas detectados na utilizagao dos produtos referenciados.

Paragrafo sexto - O Suporte de Servigos sera prestado mediante requisicdo (chamado) da TRT
5a Regido, o qual a CONTRATADA devera atender, nas condigdes e prazos estabelecidos em
sua proposta comercial, anexo |l deste Contrato.

Paragrafo sétimo - A CONTRATADA devera disponibilizar ferramenta via WEB com autorizagao
de acesso para o pessoal da TRT 5a Regido obter no minimo mensalmente, informagbes dos
chamados, possibilitando gerar relatério detalhado sobre as atividades prestadas.

Paragrafo oitavo - O acesso dos técnicos da contratada ou do fabricante dos produtos
licenciados aos ambientes do TRT 5a Regido somente sera admitido com prévia autorizagao e
com observancia aos padroes de seguranga vigentes. O acesso as informagbes do ambiente
computacional, objeto do servigo ora contratado, por intermédio de relatérios, logs, diagramas ou
configuragoes e por meio de telefone ou eletronicamente, s6 sera permitido quando cabivel, com
autorizagao expressa do TRT 5a Regiao.

Paragrafo nono - Toda a atividade de suporte de servigos devera ser executada somente
mediante prévia autorizagdo do TRTS5, com informagdes claras dos procedimentos que serao
adotados/executados, nos horarios estabelecidos pelo TRT 5a Regiao.

Paragrafo décimo - O acesso as informagdes do ambiente computacional do TRT 5a Regiao, a
partir das instalagoes da CONTRATADA s6 sera efetuado quando for possivel restringir tal acesso
apenas ao recurso objeto da contratagio e em situagdes expressamente autorizadas pelo TRT 5a
Regido, obedecendo aos padroes em vigéncia no TRT 5a Regiao.

Paragrafo décimo primeiro - A CONTRATADA se compromete a nao divulgar dados ou
informagoes relacionadas aos produtos objeto do presente, mantendo sigilo absoluto em relagdo a
todos os dados acessados ou que venham a ser gerados, no processo de prestagdo dos servigos,
conforme determinado pela legislagao aplicavel.

Paragrafo décimo segundo - Para realizagdo dos servicos especificados neste anexo, a
CONTRATADA podera utilizar ferramentas (software aplicativo) de sua propriedade, desde que
autorizado pelo TRT 5a Regido e destinado a facilitar a execugao dos servigos e diagnosticos de
problemas, sem énus adicionais para o TRT 5a Regido. ;
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Paragrafo décimo terceiro - O n&o atendimento dos itens referentes aos Servigos de
Atualizacao de Licenga de Software e Suporte de Servicos, item 4.2.3 DINAMICA DA EXECUCAO
do Termo de Referéncia, configura descumprimento de obrigagao contratual.

CLAUSULA TERCEIRA - DA VIGENCIA DO CONTRATO

O presente contrato tera vigéncia de 12 (doze) meses a contar do dia 17/12/2019, podendo ser
prorrogado, por iguais e sucessivos periodos, até o limite de 60 (sessenta) meses, na forma do
art. 57, 1, da Lei n® 8.666/93.

CLAUSULA QUARTA — DO VALOR DO CONTRATO
Pela execucdo do servigo contratado, o CONTRATANTE pagard a CONTRATADA os valores

abaixo indicados, correspondente a proposta:

ITEM DESCRICAO QUANTIDADE VALOR

1 Servico de suporte técnico e 62 R$75.151,88
atualizacdo tecnoldgica por 12 meses
do software Oracle Business
Intelligence Suite Extended Edition —
Named User Plus Perpetual.

2 Servigo de suporte técnico e 25 R$4.508,20
atualizacao tecnologica por 12 meses
do software Oracle Scorecard and
Strategy Management - Named User
Plus Perpetual.

TOTAL 87 R$79.660,08

Paragrafo Unico — Nos valores acima referidos ja estdo incluidas todas as despesas diretas
incidentes (ISS, PIS e COFINS), sendo que os demais impostos, transporte, mdo de obra e
demais encargos indispensaveis ao cumprimento das obrigagdes decorrentes desta contratagio,
apesar de nao incidentes no valor contratual, sdo de responsabilidade exclusiva da
CONTRATADA.

CLAUSULA QUINTA — DA DOTAGAO ORCAMENTARIA

Para atender as despesas decorrentes dos servicos a que se refere o presente exercicio
financeiro, a CONTRATANTE emitiu a favor da CONTRATADA as notas de empenho
2019NE001773 e 2019NE001774, no valor de R$ 2.257,04 (dois mil, duzentos e cinquenta e sete
reais e quatro centavos) - ELEMENTO ORCAMENTARIO: 449040 - 21 — SERV TEC
PROFISSIONAIS DE TIC e R$1.062,13 (um mil, sessenta e dois reais e treze centavos) —
ELEMENTO ORGCAMENTARIO: 339040 — 21 - SERV TEC PROFISSIONAIS DE TIC,
respectivamente. -

Paragrafo Onico: As despesas referentes ao exercicio de 2020 e dos subsequentes, para o
pagamento deste contrato serao consignadas na Proposta Orgamentaria 2020 e das propostas
subsequentes, cuja Nota de Empenho sera emitida no momento oportuno.

CLAUSULA SEXTA — DO REAJUSTE

Os pregos contratuais serdo reajustados pelo IPCA (indice de Pregos ao Consumidor Amplo) ou GAL

por outro indice que vier a ser adotado pelo Governo Federal, e que reflita a variagdo dos custo

I

¢ R




Poder Judiciario

Justica do Trabalho '] TRT-52 REG'AU

Bahia

Diretoria Geral

dos insumos utilizados, observando-se o interregno de 12 (doze) meses da data de
apresentacao da proposta, mediante solicitacao da CONTRATADA.

Paragrafo unico - A auséncia de manifestagcio da CONTRATADA acerca do reajuste, até a data
da formalizagdo de eventual prorrogagdo contratual, implicard a aceitagao técita da
manutengao dos valores praticados, operando-se a preclusdo légica do direito ao reajuste.

CLAUSULA SETIMA — DO PAGAMENTO — O pagamento sera efetuado por faturamento em 12
(doze) parcelas mensais e consecutivas, contados apés a emissao do Termo de Recebimento
Definitivo pelo Contratante, sendo uma Nota Fiscal de R$ 4.514,08 (UPDATES - Atualizacao de
Licengas — Investimento) e uma Nota Fiscal de R$ 2.124,26 (SUPPORT - Suporte Técnico —
Custeio), totalizando 12 parcelas mensais de R$ 6.638,34. As Notas Fiscais deverao ser
devidamente atestadas pela Fiscalizagdo, sendo efetuada a retencdo na fonte dos tributos e
contribuigoes elencados na legislagéo aplicavel.

Paragrafo primeiro — A nota fiscal e quaisquer outros documentos exigidos neste contrato, para
fins de liquidagdo e pagamento das despesas, deverdo ser entregues, exclusivamente, na
Secretaria de Tecnologia da Informagdo e Comunicacbes, situada na rua do Cabral, 161 -
NAZARE, Ed. Presidente Médici, 4® andar, CEP40055-010 - SALVADOR-BA

Paragrafo segundo — A nota fiscal deve corresponder ao objeto recebido e respectivos valores
consignados na nota de empenho, e a Fiscalizagdo, no caso de divergéncia, especialmente
quando houver adimplemento parcial, deve noticiar a Contratada a substitui-la em 5 (cinco) dias
Uteis, com suspensao do prazo de pagamento.

Paragrafo terceiro — A retengdo dos tributos ndo sera efetuada caso a Contratada apresente,
junto com sua nota fiscal, a comprovagao de que é optante do Sistema Integrado de Pagamento
de Impostos e Contribuigdes das Microempresas e Empresas de Pequeno Porte — SIMPLES.

Paragrafo quarto — Para efetivagdo do pagamento o Contratante consultara a situagdo de
regularidade fiscal da Contratada pelo SICAF.

Paragrafo quinto — Se, quando da efetivacdo do pagamento, os documentos comprobatérios de
situagdo regular em relacdo a Fazenda Federal, ao INSS, & Justiga do Trabalho (CNDT) e ao
FGTS apresentados em atendimento as exigéncias de habilitagdo, estiverem com a validade
expirada, o pagamento ficara retido até a apresentagao de novos documentos dentro do prazo de
validade.

Paragrafo sexto — Apdés o encerramento do contrato, os servicos utilizados decorrentes da
presente contratagdo deverdo ser cobrados no prazo maximo de 60 (sessenta) dias.

Paragrafo sétimo — O pagamento sera creditado em conta corrente, por meio de ordem bancaria
ou através de caodigo de barras em boleto bancario.

Paragrafo oitavo - O atraso no pagamento acarretara a incidéncia de encargos moratorios,
calculados entre a data final prevista para o pagamento e o dia de sua efetivagao,
correspondentes ao valor do indice de Precos ao Consumidor Ampliado (IPCA) do Instituto
Brasileiro de Geografia e Estatistica (IBGE) por dia de atraso, ou fragao deste, aplicados “pro rata
tempore”, desde que a CONTRATADA néo tenha concorrido para a mora.

CLAUSULA OITAVA — DA GARANTIA DE EXECUGCAO DO CONTRATO

Para seguranga da Administragdo, a empresa contratada devera prestar garantia a execugao, no
momento em que for firmado o contrato, podendo optar por uma das modalidades estabelecidas
no artigo 56, § 1¢, da Lei de Licitagoes.
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Paragrafo primeiro — O valor da garantia correspondera a 5% (cinco por cento) do valor inicial do
contrato e terd a sua vigéncia prorrogada na hipétese de prorrogacdo do prazo contratual e/ou
ainda sua complementacdo em caso de acréscimo de valor contrato nos termos do artigo 56, da
Lei 8.666/93;

Paragrafo segundo — A garantia prestada responderd por eventuais multas aplicadas a
contratada, podendo ser retida para satisfagdo de danos diretos resultantes de inadimplemento ou
de acdo ou omissao, dolosa ou culposa, da contratada;

Paragrafo Terceiro - Nao ocorrendo o disposto no item anterior, a garantia sera liberada ou
restituida a contratada, apdés a execugdo do contrato, e, quando em dinheiro, atualizada
monetariamente pelo indice do IPCA — IBGE.

CLAUSULA NONA - DO PRAZO DE ENTREGA — O prazo de entrega do objeto sera de até 10
(dez) dias corridos, apds assinatura e publicagdo do contrato.

CLAUSULA DECIMA - DA ORDEM DE EXECUGAO E RECEBIMENTO DEFINITIVO - Os
servicos de suporte técnico e atualizagbes ao aplicativo Oracle Business Intelligence Suite
Enterprise Edition Plus estaréo disponiveis de uma so vez, na seguinte forma:

1) RECEBIMENTO PROVISORIO - Provisoriamente, com o recebimento da Nota Fiscal, pela
fiscalizagao do contrato;

)] RECEBIMENTO DEFINITIVO — Definitivamente, em até 15 (quinze) dias Uteis, contados
do recebimento provisério, apos verificagdo da conformidade do objeto com as exigéncias
estabelecidas no Termo de Referéncia

Paragrafo unico - O recebimento definitivo do objeto nao exclui a responsabilidade da
CONTRATADA por vicios e desconformidades com as especificagdes técnicas exigidas no Termo
de Referéncia, ainda que verificados posteriormente.

CLAUSULA DECIMA PRIMEIRA — DO ACOMPANHAMENTO E DA FISCALIZAGAO

Durante a vigéncia desta contratagéo, a execugéo do objeto sera acompanhada e fiscalizada pela
Gestora do Contrato, Marcia Brito Pereira, Diretora da Coordenadoria de Infraestrutura
Tecnologica, pelo Fiscal Técnico do Contrato, Adriano Schultz, e pelo Fiscal Administrativo do
Contrato, Reydeval Pereira Junior.

Paragrafo primeiro — Ao Gestor do Contrato compete, entre outras atribuigoes:

a) orientar e coordenar o acompanhamento da execugao do objeto contratual, prazos e
condigoes estabelecidas neste Termo de Referéncia;

b) exigir da CONTRATADA a correta execug@o do objeto e o exato cumprimento das
obrigagbes assumidas, nos termos e condigbes previstas neste Instrumento e na
proposta comercial da Contratada, inclusive quanto as prestagoes acessorias;

¢) encaminhar a Administragdo da CONTRATANTE relato circunstanciado de todos os
fatos e ocorréncias que caracterizem atraso e descumprimento de obrigagoes
assumidas e gue sujeitam a CONTRATADA as sangbes previstas neste documento,
discriminando em memoria de calculo, se for o caso, os valores das multas aplicaveis;

d) efetuar o “recebimento definitivo” e o atesto da nota fiscal, encaminhando-a
imediatamente ao Setor competente;

e) na hipétese de descumprimento total ou parcial do contrato ou de disposigdo deste
Instrumento e seus Anexos, adotar imediatamente as medidas operacionais e
administrativas necessarias a notificagdo da CONTRATADA para_o cumprimento
incontinenti das obrigagdes inadimplidas;

i~
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f) analisar e manifestar-se circunstanciadamente sobre justificativas e documentos
apresentados pela CONTRATADA por atraso ou descumprimento de obrigagao
assumida, submetendo sua anélise e manifestagdo a consideragdo da autoridade
administrativa competente.

Paragrafo segundo — O Fiscal do Contrato tera as seguintes atribuicoes:

a) acompanhar e exigir da CONTRATADA o exato cumprimento do contrato, nos termos
e condicoes previstas no Termo de Referéncia;

b) prestar 8 CONTRATADA as orientacOes e esclarecimentos necessarios a execucao
do objeto, inclusive as de ordem técnica afetas ao seu cargo efetivo, cargo/fungao de
confianga ou formacgéao profissional;

c) anotar em registro préprio ou formulario equivalente e comunicar ao Gestor eventuais
intercorréncias operacionais, as medidas adotadas para a respectiva solugdo, bem
como as orientagbes, esclarecimentos e solicitagbes verbais efetuadas a
CONTRATADA;

d) efetuar o recebimento provisério e, se for o caso, adotar imediatamente as medidas
operacionais e administrativas necessarias a ciéncia da CONTRATADA para que
proceda a retificagao dos servigos, nos termos desse contrato e seus anexos;

e) assessorar o recebimento definitivo, certificando-se que o objeto fornecido atende a
todos os requisitos fisicos e técnicos e especificagbes de quantidade e de qualidade,
preco e prazos, entre outras condigbes previstas neste Instrumento e seus Anexos.

Paragrafo terceiro — A gestdo e acompanhamento serdo exercidos no interesse exclusivo da
Administracdo e nao excluem em hipdtese alguma as responsabilidades da CONTRATADA,
inclusive perante terceiros.

CLAUSULA DECIMA SEGUNDA — DAS OBRIGAGOES DA CONTRATADA

Na execugao do objeto deste contrato, obriga-se a Contratada a:

a) Garantir a qualidade dos servigos prestados;

b) Executar os servicos conforme especificacdes do Termo de Referéncia e de sua proposta
comercial, com 0s recursos necessarios ao perfeito cumprimento do termo das clausulas
editalicias e contratuais;

c) Responsabilizar-se civil e integralmente pelos danos diretos que vier a causar ao
CONTRATANTE ou a terceiros, em razao de agao ou omissdo, dolosa ou culposa, sua ou dos
seus prepostos, independentemente de outras cominagdes contratuais ou legais a que estiver
sujeita;

d) Cumprir, durante toda a vigéncia do contrato, as obrigagoes assumidas, todas as condigdes de
habilitagdo e qualificagao exigidas na licitagao;

e) Nao transferir a terceiros, sejam fabricantes, representantes ou quaisquer outros, por qualquer
forma, nem mesmo parcialmente, as obrigagbes assumidas, nem subcontratar qualquer das
prestagoes a que esta obrigada, exceto nas condigbes autorizadas no Termo de Referéncia ou
neste contrato;

f) Responsabilizar pelos tributos, encargos trabalhistas, previdenciarios, fiscais, comerciais e
quaisquer outros que incidam ou venham a incidir na execugao deste contrato.

CLAUSULA DECIMA TERCEIRA — DAS OBRIGAgﬁES DO CONTRATANTE

Na execucado do objeto deste contrato, obriga-se a Contratante a:

a) Proporcionar todas as condiges para que a CONTRATADA possa desempenhar seus servigos
de acordo com as determinagdes do Contrato, do Edital e seus Anexos, especialmente do Termo
de Referencia;

b) Exigir o cumprimento de todas as obrigagoes assumidas pela CONTRATADA, de acordo com
as clausulas contratuais e os termos de sua proposta; 7
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c) Exercer o acompanhamento e a fiscalizagdo dos chamados de atendimento, por servidor
especialmente designado;

d) Notificar a CONTRATADA por escrito da ocorréncia de eventuais imperfeigdes no curso da
execugao dos servigos, nos termos da Politica de Suporte Técnico, anexo a este contrato;

e) Zelar para que, durante toda a vigéncia do contrato, sejam mantidas, em compatibilidade com
as obrigag6es assumidas pela CONTRATADA, todas as condigoes de habilitagdo e qualificagao
exigidas na licitagao;

f) Fornecer atestados de capacidade técnica, quando solicitado pela CONTRATADA, desde que
atendidas as obrigagoes contratuais;

g) Receber o produto que atenda as especificagbes exigidas e o prego ofertado e efetuar o
pagamento dentro do prazo pactuado.

CLAUSULA DECIMA QUARTA — DAS PENALIDADES

— Em caso de inexecugao parcial ou total pelo CONTRATADO do objeto deste Contrato, ser-lhe-
do aplicadas as sangdes previstas nos artigos 86 e 87 da Lei 8.666/93 e cobranga judicial do
débito.

Paragrafo Primeiro - Pela inexecugao total ou parcial do objeto, a CONTRATANTE poder3,
garantida prévia defesa, aplicar ao CONTRATADO as seguintes penalidades:

|- adverténcia por escrito.

Il = multa.

Il - suspenséo temporaria do direito de participar de licitagdes e impedimento de contratar
com a CONTRATANTE pelo prazo de até 05 (cinco) anos, guando da inexecugao contratual
sobrevier prejuizo para ela.

IV - declaracdo de inidoneidade para licitar ou contratar com a Administragdo Publica,
enquanto perdurarem os motivos determinantes da punigdo ou até que seja promovida a

reabilitagio.

Paragrafo Segundo - As sangbes previstas nos incisos Il e IV do paragrafo anterior
poderdo ser aplicadas ao CONTRATADO gue, em razao dos compromissos assumidos:

| - tenha sofrido condenagao definitiva por praticar, por meios dolosos, fraude fiscal no
recolhimento de quaisquer tributos.

Il - praticar atos ilicitos, visando frustrar os objetivos da licitagao.

Ill - demonstrar nao possuir idoneidade para contratar com a Administragdo Pulblica, em
virtude de atos ilicitos praticados.
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IV - que néo prestar o servigo ou ndo entregar as pegas contratados.

Paragrafo Terceiro - As sangbes administrativas definitivamente aplicadas ser&o inscritas
no SICAF.

Paragrafo Quarto - Fica assegurado ao CONTRATADO o direito de defesa, dentro dos
prazos fixados no paragrafo 2° do artigo 87 da Lei 8.666/93.

Paragrafo Quinto - A sangao de adverténcia de que trata o inciso | do paragrafo primeiro

desta clausula, podera ser aplicada nos seguintes casos:

| - Descumprimento das determinagdes necessarias a regularizagio das faltas ou defeitos
observados na prestacao dos servigos.

Il - Outras ocorréncias que possam acarretar transtornos no desenvolvimento dos servicos da
CONTRATANTE, desde que nao caiba a aplicagao mais grave.

CLAUSULA DECIMA QUINTA — DAS MULTAS

Pela inexecugéo total ou parcial do objeto deste contrato, o Tribunal podera, garantida ampla e
prévia defesa, aplicar 8 CONTRATADA, cumulativamente, as penalidades permitidas em lei e as
constantes deste instrumento, que sao:

a) Multa moratoria de 0,33% (zero virgula trinta e trés por cento) por dia de atraso, calculada sobre
o valor do servigo/fornecimento em atraso, cabivel nos casos de atraso injustificado de até 30
(trinta) dias no cumprimento dos prazos previstos neste instrumento para os compromissos
assumidos;

b) Multa por inexecugdo contratual parcial de até 10% (dez por cento), calculada sobre o valor
total da parcela inadimplida, a ser aplicada no atraso injustificado superior a 30 (trinta) dias;

c) Multa por inexecugdo contratual parcial de até 10% (dez por cento), calculada sobre o valor
total do contrato, conforme a gravidade da infrag@o, cabivel nas demais hipoteses de inexecucéo
contratual;

d) Multa por inexecugdo contratual total de até 10% (dez por cento), calculada sobre o valor total
do contrato cabivel na rescisao contratual por culpa da CONTRATADA;

Paragrafo Primeiro - As penalidades pecuniarias descritas neste artigo poderao ser descontadas
dos pagamentos devidos pelo CONTRATANTE, conforme permissibilidade contida na Lei
8.666/93, assegurado previamente o exercicio do contraditorio e ampla defesa;

Paragrafo Segundo - Serdo considerados injustificados os atrasos nao comunicados
contemporaneamente a ocorréncia do fato impeditivo do cumprimento da obrigagao e
indevidamente fundamentados, ficando a critério do Contratante a aceitacdo das justificativas
apresentadas, apos regular processo administrativo, observados os principios da ampla defesa e
do contraditério;

—
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Paragrafo Terceiro — A totalidade das multas que vierem a ser aplicadas 8 CONTRATADA,
durante toda a vigéncia do Contrato, ndo devera ultrapassar o limite maximo de 10% (dez por
cento) do valor global do contrato.

CLAUSULA DECIMA SEXTA — DA DINAMICA DA EXECUGCAO

Consiste em Suporte remoto e atualizagdo de licengas por 12 (doze) meses, a qual comporta: a
garantia e termos dispostos na Politica de Suporte Técnico anexo a este contrato.

A Contratada devera possuir um servico de suporte técnico, na modalidade 24x7 (24 horas por
dia, 7 dias por semana), via postal e, por telefone, através de ligagéo gratuita tipo 0800, com
atendimento as chamadas preferencialmente na Lingua Portuguesa.

Paragrafo primeiro - O suporte técnico, na modalidade remota, inclui atendimento referente a
problemas de funcionamento encontrados durante a operagao normal, inclusas:
l) A substituigao de licengas/atualizagbes que venham a apresentar falha material e a mao de
obra necesséria, sem qualquer 6nus adicional para o contratante;

Paragrafo segundo - Suporte técnico, na modalidade remota, na modalidade 24x7 (24 horas por
dia, 7 dias por semana), que inclui a solugéo de problemas de funcionamento encontrados durante
a operagao normal, inclusas nos termos da Proposta Comercial da CONTRATADA, anexo | deste
contrato:

1) A substituicdo de licengas/atualizagbes que venham a apresentar falha material e a méao de
obra necessaria, sem qualguer 6nus adicional para o contratante;

Paragrafo terceiro - Os servigos de suporte deverdo ser corretivos, reativos e consultivos
envolvendo atividades como: auxilio na configuragdo de politicas e administragdo basica da
solugao, disponibilizagao de novas versoes, patches e hotfixes, analise de dividas sobre melhores
praticas de configuragio, entre outros;

CLAUSULA DECIMA SETIMA — DO NIiVEL MINIMO DE SERVICO - O nivel de servigo exigido
sera averiguado por sistema da Contratada, bem como por controle da abertura de chamados da
equipe técnica pertencente ao Tribunal Regional do Trabalho da 5® Regido:

. 90% das solicitagbes de servico de Severidade 1 deverao ser respondidas em
1 hora, com disponibilidade de atendimento 24X7;

90% das solicitagdes de servigo de Severidade 2 deverao ser respondidas em
2.5 horas;

90% das solicitagdes de servigo de Severidade 3 deverio ser respondidas no
dia atil local seguinte;

90% das solicitacbes de servigco de Severidade 4 deverao ser respondidas no
dia util local seguinte.

CLAUSULA DECIMA OITAVA - DA CLASSIFICAGAO DO NIVEL DO SERVICO

a) Severidade 1 O uso de producao dos programas suportados € interrompido ou t&o
severamente afetado que ndo se consegue continuar trabalhando de modo razoavel. A
perda do servico € total. A operagao & essencial para o negdcio e trata-se de uma
emergéncia. Uma solicitacao de servigo Severidade 1 tem uma ou mais das_seguinies:
caracteristicas: Q,GA
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. Dados corrompidos;
. Uma fungéo critica documentada nao esta disponivel;
. O sistema trava indefinidamente, causando demoras inaceitaveis ou

indefinidas para recursos ou respostas;
. O sistema falha repetidamente apos tentativas de reinicializagao.

b) Severidade 2 Perda de servigo significativa. Funcionalidades importantes ndo estéo
disponiveis, com nenhuma alternativa aceitavel; no entanto, a operagao pode continuar de
forma limitada.

c¢) Severidade 3 A perda do servico é pequena. O problema gera inconvenientes que
podem exigir uma solugdo temporéria para restaurar a funcionalidade.

d) Severidade 4 Sao solicitadas informagdes, melhorias ou esclarecimentos relativos ao
software, mas ndao ha impacto na operagdo do mesmo. Nao ha perda de servico. O
resultado nao impede o funcionamento do sistema.

Paragrafo primeiro - Os chamados abertos somente poderao ser fechados apds ateste do
servidor do Tribunal Regional do Trabalho da 52 Regido, quando houver sido comprovada a
realizagao do servigo.

Paragrafo segundo - A empresa devera disponibilizar informagdo a SETIC sobre o
fechamento dos chamados.

CLAUSULA DECIMA NONA- DA IDENTIFICACAO DOS RESULTADOS ESPERADOS

Os resultados da contratagdo estarao evidenciados mediante o regular funcionamento do
aplicativo no TRT da 52 Regiao.

CLAUSULA VIGESIMA - DA PROPOSTA

Integra este instrumento a proposta apresentada pela CONTRATADA. Havendo conflito
entre este contrato e a proposta, prevalecera o contrato, e, sobre todos, ha de se acatar lei
federal que rege a matéria.

CLAUSULA VIGESIMA PRIMEIRA — DAS CONDIGOES DE HABILITAGAO DA
CONTRATADA

A Contratada declara, no ato de celebragdo do presente contrato, estar plenamente
habilitada & assungdo dos encargos contratuais e assume o compromisso de manter,
durante toda a execugdo do contrato, todas as condigbes de habilitacdo e qualificacao
exigidas para a contratagao.

CLAUSULA VIGESIMA SEGUNDA — DAS ALTERAGOES DO CONTRATO

Compete a ambas as partes, de comum acordo, salvo nas situagbes tratadas neste
instrumento, na Lei n® 8.666/93 e em outras disposi¢oes legais pertinentes, realizar, via
termo aditivo, as alteragdes contratuais que julgarem convenientes.

CLAUSULA VIGESIMA TERCEIRA - DA PUBLICAGAO
A publicacdo resumida do presente contrato na Imprensa Oficial, que é condigao
indispensavel para sua eficicia, sera providenciada pelo Contratante, s do
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paragrafo unido do artigo 61 da Lei n? 8.666/93.

SCLAUSULA VIGESIMA QUARTA — DA RESCISAO — O presente contrato podera ser
rerescindido:

| - por ato unilateral e escrito da Administragdo, nas situagdes previstas nos incisos | a Xll e
XVIl do art. 78 da Lei n® 8.666, de 1993, e com as consequéncias indicadas no art. 80
da mesma Lei, sem prejuizo da aplicagdo das sangdes previstas no Termo de
Referéncia, anexo ao Edital;

Il - amigavelmente, nos termos do art. 79, inciso |l, da Lei n® 8.666, de 1993.

PARAGRAFO PRIMEIRO - Os casos de rescisdo contratual serdo formalmente motivados,
assegurando-se 8 CONTRATADA o direito a prévia e ampla defesa.

PARAGRAFO SEGUNDO - A CONTRATADA reconhece os direitos da CONTRATANTE
em caso de rescisdo administrativa prevista no art. 77 da Lei n® 8.666, de 1993.

PARAGRAFO TERCEIRO - O termo de rescisao sera precedido de Relatério indicativo dos
seguintes aspectos, conforme o caso:

| - Balango dos eventos contratuais ja cumpridos ou parcialmente cumpridos;
Il - Relagcao dos pagamentos ja efetuados e ainda devidos;

lll - Indenizagbes e multas, nos termos deste contrato.

CLAUSULA VIGESIMA QUINTA — DO REGIME DE EXECUCAO - O regime de execugao
sera empreitada por precgo global.

CLAUSULA VIGESIMA SEXTA - DOS CASOS FORTUITOS, DE FORCA MAIOR OU
OMISSOS

Tal como prescrito na lei, o Contratante e a Contratada nao serao responsabilizados por
fatos comprovadamente decorrentes de casos fortuitos ou de forga maior, ocorréncias
eventuais cuja solugdo se buscara mediante acordo inter partes, observadas as condigoes
dispostas na proposta da Contratada.

CLAUSULA VIGESIMA SETIMA — DAS DISPOSICOES FINAIS

A Administragdo do Contratante analisara, em cada caso, as questfes alusivas a
incidentes que se fundamentem em motivos de caso fortuito ou de forga maior.

Paragrafo primeiro — Para os casos previstos no caput desta clausula, o Contratante
podera atribuir a uma comissao, por este designada, a responsabilidade de apurar os atos
e fatos comissivos ou omissivos que se fundamentem naqueles motivos.

Paragrafo segundo — Os agentes publicos responderao, na forma da lei, pelos prejuizos e
danos diretos que, em decorréncia de acao ou omissio dolosa ou culposa, causarem a
Administragc@o no exercicio de atividades especificas do cumprimento deste contrato,
inclusive nas analises ou autorizagbes excepcionais constantes ne%a@“ isposicoes
A -

\‘ -
(@*‘?{:cf
_/Q__EES/
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Finais”.

Paragrafo terceiro — As excegoes aqui referenciadas serdo sempre tratadas com maxima
cautela, zelo profissional, senso de responsabilidade e ponderagao, para que ato de mera
e excepcional concessao do Contratante, cujo objetivo final & o de atender tdo-somente ao
interesse publico, ndo seja interpretado como regra contratual.

Paragrafo quarto — Para assegurar rapida solugdo as questdoes geradas em face da
execucdo do presente contrato, fica desde j& compelida a Contratada a avisar, quando
solicitado pela CONTRATANTE, por escrito, qualquer alteragdo em seu endereco ou
telefone.

Paragrafo quinto — Quaisquer tolerancias entre as partes ndo importardo em novagao de
qualquer uma das clausulas ou condigdes estatuidas neste contrato, as quais
permanecerdo integrais.

Paragrafo sexto — Constituem parte integrante e inseparavel deste instrumento contratual,
e obrigam a CONTRATADA em todos os seus termos, a Proposta de Pregos apresentada,
além de aplicarem-se as disposicoes da Lei 8.666/93, de 21 de junho de 1993 e suas
alteracées.

CLAUSULA VIGESIMA OITAVA - DO FORO

O Foro para dirimir as questdoes decorrentes do presente contrato € a Justica Federal,
Secao Judiciaria do Estado da Bahia, na cidade de Salvador.

E, por estarem de pleno acordo com todas as clausulas estipuladas, as quais doravante se
obrigam, assinam o presente instrumento, em 02 (duas) vias.

Salvador, 02 de Jeagrmbuo de 2019.
S 00 e Qlacc
?7 Tarcisio Filgueiras Ana Claudia Lopes
Diretor-Geral do TRT da 52 Regiao Representante da Outorgada
P/ Contratante P/ Contratada

Caroline Qliveira Guimaries Andrade Ana Claudia LOPBS
Diretora-Geral. em exercicio CPF 068.003.148-03
Vice Presidente

J?’go:' 74, b {2-/
Marcia Brito Pereira
Servigo de Tecnologia e Logistica
Gestora do contrato

12




7 R— 5} TRT-52 REGIAO

Diretoria Geral Bahia

ANEXO |

Politicas de Suporte Técnico a Software da Oracle
Data Efetiva: 2 de agosto de 2019
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Infermacdes de Contato

1. Visao Geral

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

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

Para receber o suporte técnico fornecido pela Oracle Support Services (“0SS"), como descrito nestas
Politicas de Suporte Técnico de Software da Oracle, todos os programas devem estar devidamente licenciados.

O suporte técnico e prestado para os problemas (incluindo problemas criados por vocé) que sejam passiveis de
demonstragdo nas verstes atualmente suportadas de um programa licenciado da Oracle, executado sem
quaisquer alteragdes e em uma conliguracéo certificada de hardware, banco de dados e sistema operacional,
conforme especificado em seu pedido ou documentagao do programa.

Exceto se especificado em contrario nesta se¢do, informagoes sobre as versées e plataformas suportadas para
todos os programas da Oracle, com excecao dos programas Nimbula e MICROS Systems (apenas US Cruise),
estdo disponiveis através dos sistemas de suporte ao cliente da Oracle via web, conforme descrito na secao
Sistemas de Suporte ac Cliente pela Internet, abaixo. As informagées sobre a versao do produto e plataformas
suportadas para os programas Nimbula serdo fornecidas a vocé por escrito.

Referéncias as Politicas de Suporte Técnico em cantratos antigos da Oracle. ou fornecedores adquiridos pela
Oracle, podem variar (p.ex., Termos e Condigdes de Servigos de Suporte a Software, Politica de Servigos de
Manutengao, Programa de Manutengdo Padrao, politica de suporte a produtos, politicas de Servigos de Suporte.
Contrato de Manutengao de Suporte, Contrato de Manutengao e Suporte Técnico, Adendo de Manutengdo e
Suporte 2.0 e Politica de Servigos de Suporte do Licenciado).

Estas Politicas de Suporle Técnico eslao sujeitas a alteragoes a crilério da Oracle; no entanto, as mudangas na politica
nao resultardo em redugdo subsltancial do nivel dos servigos prestados para os programas suportados durante o
periodo de suporle (abaixo definido) com relagdo as remuneragdes de suporte técnico que foram pagas.
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Para ver a comparagio dessas Politicas de Suporte Técnico de Software da Oracle e a versao anterior, consulte
a Declaracao de Mudancas (PDF) anexada.
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2. Termos de Suporte

Remuneragoes de Suporte Técnico

As remuneragdes de suporle técnico serdo devidas e deverdo ser pagas anualmente antes do periodo de suporte,
salvo disposigao em contrario no pedido pertinente ou contrato de plano de pagamento, de financiamento ou de
leasing pertinente com a Oracle ou uma afiliada da Oracle {“plano de pagamento”). O seu pagamento, ou
compromisso de realizar o pagamento, & necessario para processar seu pedido de suporte técnico com a Oracle
(por exemplo, ordem de compra, pagamento efelivo, ou outro método de pagamenlo aprovado). Uma fatura sé
sera emitida apds o recebimento do seu compromisso de realizar o pagamento e sera enviada para um Unico
enderego de cobranga indicado por vocé. A falta de pagamento resultara na rescisdo dos servigos de suporte
técnico. O suporte técnico serd prestado de acorde com os termos do pedido sob o qual ele foi adquirido; no
entanto, as remuneragies de suporte técnico devidas sob um plano de pagamento vencem e devem ser pagas
de acordo com os termos e condiges de tal planc de pagamento.

Periodo de Suporte
O suporte técnico comega a vigorar a parlir da data efetiva do seu pedido de compra, salve dispesi¢ao em contrario em
seu pedido de compra. Se o seu pedido foi feito através da Oracle Stlore. a data efetiva é a data em que seu

pedido foi aceito pela Oracle. Salvo disposigao em contrario no pedido, os termos do suporte técnico da Oracle,
incluindo os pregos, se referem a um periodo de suporte de 12 meses (o “periodo de suporte”). Uma vez
efetuado, seu pedido de servigos de suporte técnico nao pode ser cancelado e as somas pagas nao serdo
reembolsadas, exceto conforme disposto no pedido pertinente. A Oracle ndo sera obrigada a fornecer suporte
técnico ao término do periodo de suporte.

Conjunto de Licencgas

Um conjunto de licengas consisle em (i) todas as suas licengas de um programa, incluindo quaisquer opgdes® (p.ex.,
Database Enterprise Edition e Enterprise Edition Options; Purchasing and Purchasing Options), programas Data
Enterprise Management® (p.ex., Database Enterprise Edition e Diagnostics Pack), ou modulo self-service* (p.ex.,
Human Resources e Self-Service Human Resources) licenciadas para tais programas, (i) todas as suas licengas de
um programa que compartilham o mesmo codigo-fonte®, ou (iii} para programas Crystal Ball, as mesmas licengas de
um programa contidas em um Unico pedido, (iv) para programas de Binario Integrado Java, todas as unidades
distribuidas dos programas integradas em cada Produto de Aplicativo Java exclusivo, de acordo com o Contrato de
Licenca e Redistribuigao de Binario Java (“BLRA”) entre vocé e a Oracle, ou (v) se vocé estiver distribuindo
programas de Bindrio Integrado Java, sob o programa de Integragdo da Plataforma Java da Oracle (“OJPI"), todas as
licengas de usuario final dos programas integrades ou inclusos no Produto de Aplicativo Java de acordo com o
BLRA. As licengas de desenvolvimento e de demonstragao dispaniveis através da Oracle Pariner Network ou da
Oracle Technology Network nao estao incluidas na definigao de um conjunto de licengas.

*Conforme especificado na lista de pregos da Oracle.

“*Os programas que compartilham o mesmo cédigo fonte sao:
Database Enterprise Edition, Database Standard Edition, Database Standard Edition One.
Oracle Database Standard Edition 2 e Personal Edition

Internet Application Server Enterprise Edition, Internet Application Server Standard Edition,
WeblLogic Server Enterprise Edition, WebLogic Server Standard Edition, WebLagic Suite, e
Web Tier
Programas Oracle FLEXCUBE Gore Banking
Programas Oracle FLEXCUBE Universal Banking for Retail
Programas Oracle FLEXCUBE Universal Banking for
Corporate Programas Oracle FLEXCUBE Lending & Leasing
Programas Oracle Daybreak
Programas Oracle Banking

Se vocé & um parceiro da Oracle e fornece suporte de primeira linha a um usudrio final (p.ex., Embedded Software
License (“ESL"), Application Specific Full Use (*ASFU") ou qualquer outra op¢3o de suporte de primeira linha), um
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conjunto de licengas consiste em todas as licengas do usuério final de programas incorporados ou inclusos no
Pacote de Aplicativos de acordo com o Contrato de Distribuigdo ESL, o Contrato de Distribuicido ASFU, ou outro
contrato de distribuiciio entre vocé e Oracle. Se o usudrio final também tiver licengas de Uso Integral suportadas
diretamente por vocé, essas licengas de Uso Integral deverdo ter o mesmo nivel de suporte das licengas ASFU
ou ESL.

Se a Oracle presta suporte de primeira linha para todas as licengas de Uso Integral e ASFU de um usuario final,
ambas as licengas ASFU e Uso Integral devem ter o mesmo nivel de suporte. Entretanto, se a Oracle presta
suporte de primeira linha para todas as licengas de Uso Integral de um usudrio final, e vocé fornece suporte de
primeira linha para as licengas ASFU efou ESL, entao as licengas nao serao consideradas parte de um mesmo
canjunto de licengas.

Equiparacdo de Niveis de Servico
Ao adquirir o suporte técnico, todas as licengas em qualguer conjunto de licengas devem ter o mesmo nivel de
servico de suporie técnico (por exemplo, Suporte e Licenga de Atualizagao de Software, Suporte Oracle
Communications Network Premier ou nao suportade). Se vocé incluir o Suporte Estendido, vocé mesmo assim
deverd manter o Suporte e Licenga de Atualizago de Software para todo o conjunto de licengas; sujeito a
disponibilidade, vocé devera adquirir o Suporte Estendido para todas as licengas de uma verséo especifica de
um programa, caso adquira o Suporte Estendido para qualquer licenga de tal versdo. Vocé nao podera suportar
um subconjunto de licengas no Ambito de um conjunto de licengas; o conjunto de licengas devera ser reduzido
através do cancelamento de guaisguer licengas sem suporte. Vocé devera documentar a rescisao das licengas
através de uma carta de rescis&o.

Restabelecimento do Suporte Técnico da Oracle

Em caso de expiragao do suporte técnico ou caso ele nao tenha sido originalmente adquirido com uma licenga de
programa, uma remuneracao de restabelecimento serd calculada, A remuneragao de restabelecimento é calculada da
seguinte forma: (a) em caso de expiragao do suporte técnico, entdo a remuneragao de restabelecimento sera de 150%
sobre a tltima remuneragio anual paga de suporte técnico para o respective programa; (b) se vocé nunca adquiriu
suparte técnico para os respectivos programas, a remuneragao de restabelecimentc é de 150% sobre a remuneragao
liquida de suporte técnico que teria sido cobrada se o suporte fosse adquirido originalmente para o respectivo
programa, de acordo com as politicas de prego de suporte da Oracle vigentes na data de restabelecimento. A
remuneragdo de restabelecimento em (a) sera proporcional ac periodo entre a data de inicio do suporte técnico até a
data em que o suporte expirou. A remuneragio de restabelecimento de (b) seré calculada proporcicnalmente em
relagdo  data original do pedido de licenga de programa.

Além da remuneragao de restabelecimento descrita acima, vocé deve pagar a remuneragio de suporte técnico
para o periodo de suporie. Essa remuneragio de suporte técnico € calculada da seguinte forma: (i) em caso de
expiragao do suporte técnico, entdo a remuneragéo de suporte técnico para um periodo de suporie de doze
meses sera Igual a Gltima remuneragdo anual de suporte paga para o respectivo programa; (i) se vocé nunca
adquiriu suporte técnico para o respectivo programa, entdo a remuneragao de suporte técnico anual serd igual &
remuneragao que teria sido cobrada se o suporte tivesse sido adquirido originalmente para o respectivo
programa, de acordo com as politicas de pregos de suporte da Oracle vigentes na data de restabelecimento.
Ajustes de renovagdo podem ser aplicados & remuneragao de suporte anual descrita em (i) e (i) acima.

Caso tenha adquirido previamente suporte técnico de um distribuidor Oracle autorizado e agora esteja adquirindo
suporte técnico diretamente da Oracle, podera haver um acréscimo a remuneragic de restabelecimento e &
remuneragaoc de suporte técnico. Se o suporte ndo for restabelecido para o todo o conjunto de licengas ou se o
suporte for restabelecido para um subconjunto de licengas de um pedido, as politicas “Conjunto de Licengas”,
“Equiparacdo dos Niveis de Servigo”, e "Fixagé@o de Pregos Apos a Reducéo das Licengas ou do Nivel de Servigo”

serao aplicadas.

Fixacdo de Precos Apds a Reducgdo das Licencas ou do Nivel de Servico

Os pregos do suporte se baseiam no nivel de suporte e no numero de licengas para o qual o suporte & adquirido. Se
um subcenjunto de licengas em um Unico pedido de compra for cancelado ou se o nivel de suporte for reduzido, o
suporte para as licengas restantes relativas a esse pedido de licenga sera cobrado de acordo com a lista de
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precos da Oracle para suporte em vigor no momento da rescisdo ou redugdo menos o desconto padrao
aplicavel. Esse preco de suporte nio excedera as remuneragbes de suporte pagas anteriormente para as
licencas restantes e para as licencas canceladas ou sem suporte, e ndo sera inferior s remuneragbes de
suporte anteriormente pagas pelas licengas que continuam sendo suportadas. Se o pedido de licenga no qual as
licencas estio sendo canceladas estabeleceu prego fixo para novas licengas, o suporte para todas as licengas
adquiridas de acordo com o prego fixo sera cobrado de acordo com a lista de pregos da Oracle para suporte em
vigor no momento da redugio, menos o desconto padrao aplicavel.

Pacotes Personalizados de Aplicativos
O suporte técnico naoc podera ser interrompido para um Unico médulo de programa dentro de um pacote de
aplicatives personalizados.

Programas sem Suporte

Os clientes com programas nio suportados nao estao autorizados a fazer o download ou receber atualizagdes,
versoes de manutengao, corregoes de soltware, atendimento telefénico, ou quaisquer outros sarvigos de suporte
técnico para os programas nao suportados. Os pacotes de CD ou programas adquiridos ou baixados para
avaliacdo, utilizados com outros programas suportados, ou adquiridos ou baixados como midia de substituigao
nao poderdo ser usados para atualizar os programas nao suportados.

Contatos Técnicos

Seus contatos técnicos sao a Unica ligagao entre vocé e a OSS para os servigos de suporte lécnico. Seus
contatos técnicos devem ter recebido, no minimo, o treinamento basico do produto e, se necessario, o
treinamento complementar adequado para a fungao ou fase de implantagao especifica, uso especializado da
produto e/ou migragao. Seus contatos técnicos devem ser informados sobre os programas da Oracle suportados
e seu ambiente Oracle, a fim de ajudar a resolver problemas do sistema e ajudar a Oracle na andlise e resolugao
de solicitagdes de servigo. Ao apresentar uma solicitagdo de servigo, seu contato técnico devera ter um
entendimento basico do problema que vocé encontrou e ser capaz de reproduzir o problema, a fim de auxiliar a
Oracle no diagnéstico e na triagem do problema. Para evitar interrupgbes nos servigos de suporte, vocé devera
netificar a OSS sempre que as responsabilidades do contato técnico forem transferidas a outra pessoa.

Vocé pode designar uma pessoa principal e quatro de apoio (“contato técnico™) por conjunto de licengas,
para servir como ligagdo com a OSS. Para cada US$ 250.000 em remuneragoes liquidas de suporte per
conjunto de licengas, vocé tem a opgéo de indicar dois contatos tecnicos principais e quatro contatos técnicos de
apoia adicionais. Seu contato técnico principal devera ser respanséavel por (i) supervisionar a sua atividade de
solicitagdo de servigo e (ii) desenvolver e implantar processos de resolugdo de problemas deniro de sua
organizagao. Os contatos 1écnicos de reserva serdo responsaveis pela resolugao de problemas de usuarios.
Uma remuneragdo adicional podera ser cobrada para a indicagdo de contatos técnicos adicionais,

A Qracle podera analisar solicitagées de servigos feitas por seus contatos técnicos e podera recomendar um
treinamento especifico para evitar novas solicitagbes de servigo similares que possam ser evitadas através
desse treinamento.

Atualizacoes de Programa

“Atualizagao” significa uma versdo subsequente do programa que a Oracle costuma disponibilizar para
licengas de programa aos seus clientes suportados, sem qualquer custo, exceto despesas de envio, se aplicavel,
contanto que vocé tenha adquirido uma oferta de suporte técnico que inclua atualizagtes de software para tais licengas
para o periodo de tempo relevante. As atualizagdes nio incluem qualguer versao, ppcional ou programa futuro que a
Oracle licencie separadamente. As atualizagées sido fornecidas guando disponiveis (conforme determinado pela
Qracle) e podem nao incluir todas as versdes ja disponiveis para um programa adquirido pela Oracle. A Oracle nao
tem a obrigagdo de desenvolver programas ou funcionalidades futuras. Todas as atualizages disponibilizadas serdo
entregues a vocé, ou disponibilizadas através de download. Quando entregues, vocé receberd uma cdpia da
atualizagdo para cada sistema operacional suportado para o qual as licengas de programa foram adquiridas. Vocé sera
responsavel por copiar, baixar e instalar as atualizagdes.
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Direito de Encerrar o Suporte

Como parte do ciclo de vida dos produtos da Oracle, é possivel que seja necessario encerrar o suporle de
determinadas versdes de programas {incluindo qualquer programa de terceiros integrado para o qual o suporte
foi retirado pelo fabricante ou fornecedor de tal programa para o qual, em determinagédo em boa-fé da Oracle,
nio seja mais praticavel o suporte pela Oracle) e, portanto, a Oracle se reserva esse direito. Entretanto, versoes
de programas que estejam expressamente identificadas na Politica de Suporte Vitalicio da Oracle serdo regidas
pelos termos da Politica de Suporte Vitalicio da Oracle. As informagtes sobre o encerramento do suporte estéao
sujeitas a alteragdes.

Suporte de Primeira e Segunda Linha

Vocé devera estabelecer e manter a organizagdo e os processos para prestar “Suporte de Primeira Linha” para
os programas suportados diretamente a seus usudrios. O Suporte de Primeira Linha devera incluir, entre outros, (i)
uma resposta direta aos usudrios com relagdo a consullas sobre desempenho, funcionalidade ou operagdo dos
programas suportados, (i) uma resposta direta aos usudrios com relagao a problemas dos programas suportados,

(i) um diagndstico para os problemas dos programas suportados, e (iv) uma solugac para os problemas dos
programas suportados.

Se, apds envidar esforgos comerciais razodveis, vocé ndo conseguir diagnosticar ou resolver os problemas
relativos aos programas suportados, vocé podera contatar a Oracle para “Suporte para Segunda Linha”.
Vocé devera envidar esforgos comerciais razoaveis para permitir & Oracle o acesso necessério (por exemplo,
acesso a arquivos do repositorio, arquivos de registro, ou extratos de banco de dados) para prestar o Suporte de
Segunda Linha.

O Suporte de Segunda Linha incluird (i) um diagndstico de problemas relativos aos programas suportados & (ii)
esforgos comerciais razoaveis para resolver erros informados e verificaveis nos programas suportados, para que
o desempenho de tais programas suportados, em todos os aspectos materiais, corresponda ao descrito na
respectiva documentagao.

A Oracle podera rever as solicitages de servigo feitas por seus contatos técnicos e podera recomendar
mudangas especificas na organizagao e nos processos para ajuda-lo no que se refere as praticas padrao
recomendadas acima.

Termos de Suporte Especificos a Fornecedores Terceirizados

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

Suporte Técnico para Licengas de Desenvolvimento, Demonstragao e de Usuarios Finais

O suporte técnico para licengas de Desenvolvimento e/ou Demonstragao é prestado em fungio de sua associagio

& Oracle PartnerNetwork. Antes que vocé possa prestar suporte técnico para um programa que vocé tenha
licenciado para um usuério final, vocé deve, além do suporte técnico que possa receber pelas licengas de
Desenvolvimento e Demonstragdo, adquirir da Oracle o suporte técnico para tal programa e fazer sua
manutengao durante todo o periodo em que vocé fornecer suporte aa usuario final.

3. Suporte Vitalicio

O Suporte Vitalicio consiste nos seguintes niveis de servigo:

Suporte Premier (também referido e documentado em seu pedido como “Suporte e Licenga de
Atualizagao de Software” ou “Suporte Premier para Oracle Communications Network
Software") Suporte Estendido (se oferecido)

Suporte Sustentado
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Uma descrigdo dos servigos disponiveis no Suporte Premier, Suporte Estendido e Suporte Sustentado esta
incluida na segédo abaixo sobre Niveis de Suporte Técnico da Oracle.

Quandao oferecido, exceto conforme descrito abaixo, o Suporte Premier permanecera disponive! por cinco anos a
contar da data em que uma verséo do programa Oracle se lornar disponivel. Em caso de oferecimento, o suporte
podera ser prorrogado por mais trés anos com o Suporte Estendido para versdes especificas. Exceto conforme
descrito abaixo, além da remuneragdo de suporte técnico, uma remuneragao de Suporte Estendido se aplica
para cada periodo suportado para o qual o Suporte Estendido for adquirido.

Como alternativa, e em caso de oferecimento, o suporte podera ser prorrogada com o Suporte Sustentado, que
permanecerd disponivel enquanto vocé mantiver o suporte técnico para suas licengas de programas da Oracle.

Para programas especificos que sdo ou serdo cobertos pela Politica de Suporte Vitalicio, os nivels de servigo
oferecidos e cronogramas se referem ao seguinte:

Para programas de tecnologia de servidor, consulte “Politica de Suporte Vitalicio: Cobertura para

Produtos de Tecnologia™ (POF)
Para programas fusion middleware, consulte “Politica d e Vitalicio: Cobertura para Fusion

Middleware™ (PDF)

Para programas aplicativos, consulte “Politica de Suporte Vitalicio: Cobertura para Aplicalivos™ (PDF)
Para programas aplicativos de varejo, consulte “Politica de Suporte Vitalicio: Cobertura para
Aplicativos de Varejo™ (PDF)

Para produtos do sistema operacional e software Sun, consulte "Politica de Suporte Vitalicio;

Cobertura para Produtos do Sistema Operacional e Software Sun” (PDF)

Para versoes de programas Uracle Linux, consuite “Folitica de Suporte Vitalicio: Cobertura para Uracle
Linux e Oracle VM" (PDF)
Para programas OFSS, consuite *Politica de Suporte Vitalicio: Cobertura para Oracle Financial

Services Software” (PDF)

Exceg¢oes - Para clientes com um contrato de suporte atual em andamento:

1. PeopleTools: o programa PeopleTools, fornecido em conjunto com uma versdo do programa de
aplicativo PeopleSoft, sera suportado enquanto tal versdo do programa de aplicativo for suportada. As
correges e as certificagbes de plataforma para uma versdo simplificada do PeopleTools serdo
entregues alé 12 meses apds a disponibilizagao geral da préxima versao simplificada ou o anincio pela
Oracle que nenhuma versdo futura sera disponibilizada; as principais atualiza¢Ges de corregdo para uma
versdo secundaria do PeopleTools poderdo ser fornecidas até 24 meses apés a disponibilizagdo geral da
proxima versao secundaria.

Vocé devera aplicar as atualizagdes simplificadas de versdo do PeopleTools para continuar recebendo
Suporte Premier ou Estendido, se oferecido, para a versdo do programa de aplicativo PeopleSoft. E
possivel que vocé tenha que aplicar versdes secundarias do PeopleTools para manter-se em dia com as
verstes de lecnologias de terceiros e produtos suportados pelo provedor dos produlos de terceiros.

A manutengac do aplicativo PeopleSoft, que inclui, entre outros: imagens, corregdes, agrupamentos e pacotes
de manutencao, podera requerer uma atualizagdoe para uma versao mais recente do PeopleTools.

A Oracle se reserva o direito de fazer mudangas nos produtos de terceiros incluidos na versdo do
programa PeopleTools, o que inclui, entre outros: (i) a solicitagado de novas verses de produlos de
terceiros, (i) as mudangas na forma como os produtos de terceiros sdo agregadas e distribuidas, e (iii) a
substituicao ou remediagdo de um ou mais produtos de terceiros.

2. Oracle Database 12c Release 1 (12.1): a remuneragio de Suporte Estendido nao sera cobrada para o

periodo de agosto de 2018 a julho de 2019. Durante este periodo, vocé receberd o Suporte Estendido
durante tais periodos conforme descrito na segao de Niveis de Suporte Técnico da Oracle abaixo.
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Para clientes que usam os programas E-Business Suite, a remuneragao de Suporte Estendido nao serd
cobrada até dezembro de 2020 para as licengas do banco de dados da Oracle Database 12.1 que séo
usadas para executar os programas E-Business Suite.

Oracle Database 116R2: a remuneragido de Suporte Estendido ndo serd cobrada para o periodo de
fevereiro de 2015 a dezembro de 2018. Durante esse periodo, vocé recebera o Suporte Estendido
conforme descrito na segéo de Niveis de Suporte Técnico da Cracle abaixo.

Para clientes que usam os programas E-Business Suite. a remuneragao de Suporte Estendido néo serad
cobrada até dezembro de 2020 para as licengas do banco de dados da Oracle Database 11.2 que sao
usadas para executar os programas E-Business Suite.

Oracle Database 10GR2: para clientes que usam o Oracle Database 10gR2: na plataforma IBM z/QOS,
depois de julho de 2013, o Suporte Estendido continuara a ser disponibilizado pelas remuneragdes do
Suporte Estendido da Oracle em vigor no momento. O Suporte Estendido se limitara apenas as
corregoes de Severidade 1. As atualizagdes de corregoes criticas néo serao disponibilizadas.

PeopleSoft Enterprise Campus 9.0: a remuneragdo para Suporte Estendido ndo serd cobrada pelo
periodo de janeiro de 2016 a dezembro de 2019. Durante esse periodo, vocé receberd o Suporte
Estendido conforme descrito na segao de Niveis de Suporte Técnico da Oracle abaixo.

JD Edwards EnterpriseOne 9.1 e JD Edwards World A9.3: a remuneracao para Suporte Estendido
nao sera cobrada pelo periodo de abril de 2017 a margo de 2020. Durante esse periodo, vocé recebera o
Suporte Estendido conforme descrito na se¢ao de Niveis de Suporte Técnico da Oracle abaixa.

Oracle Database Standard Edition 2: clientes com um contrato de suporte em vigor para o Oracle
Database Standard Edition 2 continuardo a receber suporte técnico para as versbes previamente
licenciadas do Oracle Database Standard Edition ou Oracle Database Standard Edition One. As
restrigdes de licenga sdo especificadas nas definigdes de licenga e regras do pedido do Oracle Database
Standard Edition 2.

Programas Governance, Risk and Compliance: para o Suporte Sustentado para as versdes do
programa Governance, Risk and Compliance especificadas abaixo, a Oracle continuaréd a fornecer
corregdes de Severidade 1 até maio de 2021.

Programa Versdo do programa
Application Access Controls Governor 8.%
Configuration Controls Governor 5.%
Enterprise Governance, Risk. and Compliance Manager 8.x
Enterprise Transaction Controls Governor 8.x
Fusion Governance. Risk, and Compliance Intelligence 3.x
Preventive Controls Governor 7.

9. Clintrial Integration Solutions {CIS) 4.6.2.: para o Suporte Sustentavel da versao do programa Clintrial
Integration Solutions (CIS) 4.6.2, a Oracle continuara a fornecer corregbes de Severidade 1 até margo de
2020.

10. Java SE 7: nenhuma remuneracio do Suporte Estendido sera cobrada no periodo de junho de 2019 a

julho de 2022. Durante esse periodo, vocé recebera o Suporte Estendido conforme descrito na segéo
Niveis de Suporte Técnico da Oracle abaixo.
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4. Niveis de Suporte Técnico da Oracle

Licenga e Suporte de Atualizagdo de Software
As versoes de programas que estiverem na fase de Suporte Premier para ciclo de vida do suporte de produtos
da Oracle receberac o Suporte e Licenga de Atualizagao de Software. O Suporte & Licenga de Atualizagao de
Soltware consiste em:
Atualizagées de programas, corregoes, alerlas de seguranga e atualizagoes criticas de
corregao Atualizagoes fiscais, legais e normativas (a disponibilidade pode variar por pais efou
programa) Scripts de atualizagao (a disponibilidade pode variar de acordo com o programa)
Certificagao com a maieria dos novos produtos/versdes de terceiros (a disponibilidade pode variar de
acordo com o programa)

Principais versdes de tecnologias, se e quando disponibilizadas a critério da Oracle, que poderao incluir
versdes de manutengao geral. versdes selecionadas de funcionalidade e atualizagoes de documentagao.
Assisténcia com solicitagdes de servigo, 24 horas por dia, 7 dias por semana. Acesso aos sistemas de
suporte ao cliente especificados na segao Sistemas de Suporte ac Cliente Baseado na Web abaixo (24
horas por dia. 7 dias por semana). incluindo a capacidade de fazer solicitagbes de servigo online, salvo
disposigdo em contrério. Consulte a observagao 1 abaixo.

Atualizagdes requlatérias para certos programas e jurisdigées dos programas Oracle Financial Services e
Oracle Banking Platform serdo entregues de acordo com o documento de Politica de Entrega de
Atualizagdo Regulatéria de OFSAA e OBP, localizado agui.

Licengas atuais de MySQL Classic Edition Annual Subscription, MySQL Cluster Carrier Grade Edition

Annual Subscription. MySQL Enterprise Edition Annual Subscription ou MySQL Standard Edition Annual
Subscription (“MySQL Subscription”) poderdo receber o Suporte e Licenca de Atualizacdo de
Software (SULS) para MySQL Community Edition*, exceto que o SULS para MySQL Community Edition
ndo inclui Atualizagdes de nenhuma espécie. MySQL Community Edition podera nao conter todas as
caracteristicas e funcionalidades dos programas contides no MySQL Subscription. (*Community Edition
se refere ao MySQL sob a licenga de GPL).
Para Oracle VM VirtualBox Enterprise, o Suporte e Licenga de Atualizagao de Software (SULS) esta
limitado as plataformas especificadas aqui. O SULS néo esta disponivel para fungGes experimentais do
Oracle VM VirtualBox Enterprise; tais fungdes encontram-se especificadas no Manual de Usudrio do
Oracle VM VirtualBox localizado agui.
O acesso aos Servigos Platinum é descrito em
htp//www.oracle.com/us/supportlibrary/platinum-services-policies- 1652886.pdf

Servicos ndo técnicos ao cliente durante o horario comercial normal.

O Suporte e Licenga de Atualizagao de Software do programa Audit Vault and Database Firewall (anteriormente
os programas Database Firewall e Database Firewall Management Server) s3o compostos por:
Suporte e Licenga de Atualizagao de Software
abaixo Acesso 24x7 ao Oracle Unbreakable Linux
Network, Certificagao de Hardware'
Backport de corregoes. usando esforgos comercialmente razoaveis, para qualquer versao de programa
Oracle Linux langada pela Oracle para um periodo de seis meses a parlir da data em que a proxima
versdo do programa Oracle Linux estiver disponivel: o Cronograma do Backport estd disponivel em
http:/flinux.oracle com/backport-schedule.html

Observagao:
A certificagdo de hardware serd fornecida para os primeiros seis anos apds a data de
disponibilizagéo geral de uma versdo do programa Oracle Linux. Apds seis ancs, a certificagdo de
hardware podera ser fornecida a critério exclusivo da Oracle; porém a Oracle nao esta obrigada a
fornecer tal cerlificagao de hardware.

Suporte e Licenga de Atualizagio de Software Limitada esta disponivel para os programas Phase Forward, ou seja,
Centro de Desenvolvimento Clinico, Clintrial, Empirica (Gateway, Signal, Trace), InForm e LabPas. O Suporte e
Licenga de Atualizagao de Software limitado consiste em:
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Atualizagdes de programas, corregoes, alertas de seguranga e atualizag@es criticas de
corregao Assisténcia com solicitagbes de servigo durante o horario comercial normal.
Capacidade de fazer solicitagdes de servigo conforme especificado no link:

http:/fwww.oracle.com/us/support/contact/health-sciences-license-support/index. html

Servicos nao técnicos ao cliente durante o horario comercial normal

A Licenga e Suporte de Atualizagio de Software para os programas Oracle Hospitality qualificados listados aqui:
http:/iwww oracle.com/us/support/library/hospitality-programs-3840568.pdl (“Programas Hospitality™) consiste de:
O Suporte e Licenga de Atualizagao de Software descrito acima
Suporte de Primeira Linha (Nivel 1)

Apenas para programas Oracle Hospitality, serao envidados esforgos razoaveis para responder as
solicitagdes de servigo de acordo com os Tempos de Resposta estabelecidos nas diretrizes abaixo. No
entanto, a falha da Oracle em cumprir os tempos declarados nao constituirda uma violagao por parte da
Oracle. As diretrizes sao apenas para fins informalivos e estao sujeitas a alteragtes a critério da Oracle.

Nivel de Meta de Tempo de Atualizagdo ou
Severidade: Resposta Resolucdo
Severidade 1 5 minutos 1 hora
Severidade 2 2 horas 6 horas
Severidade 3 8 horas 24 horas
Severidade 4 24 horas 48 horas

Para efeitos da tabela acima, as seguintes definicées serdo aplicadas:
Severidade 1*: grande interrupgao de servigo (p.ex., uma grande interrupgao na capacidade de
operagao ou funcionalidade de um sistema crucial para os negdcios, pane de servidor ou falha total
do sistema)
Severidade 2°: interrupgao severa do sistema (p.ex., uma interrupgao severa em uma funcionalidade
crucial para os negécios que nao afeta todo o sistema, como: ndmerao signilicativo de estagoes de
trabalho/terminais incapazes de execular ou publicar transagdes, perda de capacidade de executar fungdes

de pagamento, Perda total de relatérios (locais ou hospedados), perda de toda impressao, falha em
redefinir totais ou concluir Auditoria de EOD/SOD/Noite, republicagao para uma determinada data ou
intervalo de datas, um erro no portal gue impede que o cliente realize qualquer fungdo no portal MyMicros
ou carregamento muito lento de pagina ou imagem, interface de ferramentas inacessivel

Severidade 3": falha de fungao Unica (p.ex., uma interrupgac pequena na capacidade de operagdo ou
funcionalidade que nao afeta todo o sistema, como: problemas de cronometragem, falha de
impressao isolada, falha de estagao de trabalho/terminal isolado, MyMicros incapaz de revisar um
relatério no pontal, redefinigdes de senha para Oracle Cloud Applications ou pregrama de fidelidade
lcare que nao funciona ou parou de funcionar)

Severidade 4*: problema ou questac pequena/procedural (p.ex., questdes relacionadas a
programacao ou configuragdo, questoes relacionadas a funcionalidade, operabilidade ou formatagao
ou problemas cosméticos)

Suporte Estendido

O Suponte Estendido podera estar disponivel para determinadas versdes de programas da Oracle apés o término
do Suporte Premier. Quando o Suporte Estendido for oferecido, ele geralmente ficara disponivel durante os trés
anos seguintes ao término do Suporte Premier e apenas para a versdo patchset final de um programa. Para
receber o Suporte Estendido, vocé precisa continuar a pagar a remuneragdo de suporte técnico para
SULS/Suparte Premier e comprar o Suporte Estendido. A menos que seja declarado em contrario nesta segao, o
Suporte Estendido para as versdes de programa qualificadas consistem no seguinte:

Atualizagbes de programas, corregoes, alertas de seguranga e atualizagdes criticas de
corregao Atualizagdes fiscais, legais e narmativas (a disponibilidade pode variar por pais e/ou
programa) Scripts de atualizagao (a disponibilidade pode variar de acordo com o programa)
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Principais versées de tecnologias, se e quando disponibilizadas a critérios da Oracle, que poderdo incluir
versoes de manutengao geral, versoes selecionadas de funcionalidade e atualizagées de documentagao
Assisténcia com solicitagdes de servigo, 24 horas por dia, 7 dias por semana
Acesso aos sistemas de suporie ao cliente especificados na segio Sistemas de Suporte ao Cliente
Baseado na Web abaixo (24 horas por dia, 7 dias por semana), incluindo a capacidade de fazer
solicitagdes de servigo online, salvo disposigao em contrério.
O acessao aos Servigos Platinum é descrito em
http://www.oracle.com/us/suppartlibrary/platinum-services-policies- 1652886 pdf
Servicos nao técnicos ao cliente durante o horario comercial normal

O Suporte Estendido nao inclui:
Certificagdo com novos produtas/versoes de terceiros

Suporte Estendido para Java SE - O Suporte Estendido para versdes de programa Java SE qualificadas
consiste em:
Corregtes de erros e de seguranga e atualizagdes
secundarias Ferramentas de atualizagao
Assisténcia com solicitagdes de servigo, 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 solicitagdes de servigo online
Servigos nao técnicos ao cliente durante o horério comercial normal

O Suporte Sustentado nao inclui:
Novas atualizagoes de programas, corregoes, alertas de seguranga e atualizagdes criticas de
corregac Novas atualizagoes fiscais, legais e normativas
Novos scripts de upgrade
Certificagao com novos produtos/varsoes de terceiros

As diretrizes de resposta e compromisse 24 horas por dia para as solicitagdes de servigo de Severidade
1, tal como definido na segao “Nivel de Severidade” abaixo
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Antigas corregfes ou atualizagdes nao mais suportadas pela Oracle

Suporte Sustentado para Oracle Linux - As versdes do programa Oracle Linux que podem ser objeto do Suporte
Sustentado receberdo Suporte e Licenga de Atualizagdo de Software de acordo com as seguintes limitagoes:

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

Acesso 24x7 ao Oracle Unbreakable Linux Network,
Acesso a patches. corregoes e alertas de seguranca criados durante o periodo do Suporte Premier.

O Suporte Sustentade para os programas Oracle Linux ndo inclui:
Acessa a novos patches, corregoes e alertas de seguranga
As diretrizes de resposta e compromisso 24 horas paor dia para as solicitages de serviga de Severidade
1, tal como definido na segao “Nivel de Severidade” abaixo
Cerlificagdo de hardware
Backport de corregdes




Suporte Sustentado para Java SE - As versdes do programa Java SE que podem ser objeto do Suporte
Sustentado receberao Java SE Support de acordo com as seguintes limitagoes:
AtualizagGes menores e corre¢des de bugs e de seguranga criadas durante o Suporte Premier e Suporte
Estendido (caso sejam oferecidas e apenas apds o encerramento do perioda de Suporte Estendido)
Ferramentas de atualizagdo criadas durante o Suporte Premier e Suporte Estendido (caso sejam
oferecidas e apenas apos o encerramento do periodo de Suporte Estendido)
Assisténcia com solicitagtes de servigo 24 horas por dia, 7 dias por semana de forma comercialmente
razedvel Acesso ao My Oracle Support (sistemas de suporte ao cliente através da Internet 24x7), incluindo a
capacidade de fazer solicitages de servigo online
Servigos nao técnicos ao cliente durante o horario comercial normal

O Suporte Sustentado para as versdes de programa Java SE néo inclui:
Atualizagoes secundarias e corregoes de erros e de
seguranga Navas ferramentas de atualizagao
As diretrizes de resposta e compromisso 24 horas por dia para as solicitagges de servigo de Severidade
1. lal como definido na secdo “Nivel de Severidade™ abaixo
Antigas corregdes ou atualizagoes ndo mais suportadas pela Oracle

Suporte Sustentado para Nimbula — as versoes do programa Nimbula que podem ser objeto do Suporte
Sustentado receberdo Suporte e Licenga de Atualizagao de Software de acordo com as seguintes limitagoes:
Acesso a alualizagbes e corregdes de programas existentes apenas (ou seja, atualizagdes e corregdes
de novos programas nao serao fornecidas).
Assisténcia com solicitagoes de servigo durante o hordrio comercial normal.
Capacidade de registrar solicitagdes de servigo através do seguinte email: Nimbula-
Support WW @oracle.com. Servigos nao técnicos ao cliente durante o horario comercial normal.

O Suponte Sustentado para as versdes de programa Nimbula néo inclui:
Acesso a novas atualizagdes e corregoes de programa
As diretrizes de resposta e compromisso 24 horas por dia para as solicitagdes de servigo de Severidade
1, tal como definido na segao “Nivel de Severidade” abaixo

Suporte Sustentado e Premier para Oracle Communications Network Software

O Suporte Premier para Oracle Communications Network Software esta disponivel para as seguintes categorias de
programa (coletivamente, “Oracle Communications Network Premier Programs”): Diameter Signaling Router

& Integrated Diameter Intelligence Hub - Network Function Editions; Common Signaling: Performance Intelligence
Center Network Function Edition; Policy Management Network Function Edition; User Data Repository Network
Function Edition; Perpetual license of Sassion Border Controller, Subscriber-Aware Load Balancer, Core Session
Manager, Session Router, Mobile Security Gateway, Operations Monitor. Control Plane Menitor, Fraud Monitor.
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Application Orchestrator, e Evolved Communications Application Server; Net-Net Central applications; Elastic
Charging Engine e Charging Traffic Monitor; Network Service Orchestration; Convergent Charging Caontroller;
Recharge and Voucher Management; e Notification Gateway.

O Suporte Premier para Oracle Cammunications Network Software consiste em:

Atualizagdes de programas, corregoes e alertas de seguranga

Scripts de atualizagdo (a disponibilidade pode variar por programa)
Certificagao com a maioria dos novos produtos/versdes de terceiras (a dispenibilidade pode variar de
acordo com o programa)
Versoes principais de produtos e tecnologias, se e quando disponibilizados conforme critérios da Oracle,
podendo incluir versoes gerais de manutengao, versdes com funcionalidades selecionadas e
atualizagoes na documentagao

Instalagéo remota do Oracle Communications Network Premier Programs

Assisténcia com solicitagoes de servigo, 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 solicitagoes de servigo online

Servigos nao técnicos ao cliente durante o horaric comercial normal

Apenas para Suporte Premier para Oracle Communications Network Software serao feitos esforgos razoaveis
para responder as solicitagoes de servigo de acordo com os Tempos de Resposta estabelecidos nas diretrizes
abaixo; no entanto, a falha da Oracle em cumprir os tempos declarados nae constituira uma violagao por parte da
Oracle. As diretrizes sao apenas para fins informativos e estdo sujeitas a alteragées a critério da Oracle,




Nivel de Tempo de Tempo de Restauragio Tempo de
Severidade Resposta’ Remota' ' Resolugdo’
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

1. Para efeitos da labela acima, as seguintes definigoes serdo aplicadas:
Tempo de Resposta - o tempo decorrido desde que vocé cria uma solicitagio de servigo até a
primeira resposta da Oracle.
Tempo de Restauragdo Remota - o lempo decorrido desde que a Oracle consegue o acesso
remoto ao programa em questdo até a notificagdo da Oracle de que uma solugao foi oferecida. O
cronograma de Tempo de Restauragdo Remota nao se aplica caso haja necessidade de mudanga
no codigo do programa.
Tempo de Resolugdo - o tempo decorrido desde a criagao de uma solicitagao de servigo até o seu
problema ser resolvido.

Certas versdes de programa do Oracle Communications Network Premier Program podem estar qualificadas
para receber Suporte Sustentado para Oracle Communications Network Software. O Suporte Sustentado para
Oracle Communications Network Software consiste em: |
Atualizagbes, corregoes e alertas de seguranga criadas durante o periodo do Suporte Premier
Scripts de atualizagio (a disponibilidade pode variar por programa) criados durante o periodo do Suporte
Premier
Versoes principais de produtos e tecnologias, se e quando disponibilizados conforme critérios da Oracle,
podendo incluir versoes gerais de manutengao, versdes com funcionalidades selecionadas e
atualizagdes na documentacao
Assisténcia com solicitagdes de servigo, 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 solicitagdes de servico online
Servigos nao técnicos ao cliente durante o horério comercial normal

O Suporte Sustentado para as versées do programa Oracle Communications Network Premier Program ndo inclui:
Novas atualizagdes de programa, corregdes e alertas de seguranga
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Instalagdo remota do Oracle Communications Network Premier
Programs Novos scripts de atualizagao
Certificagdo com novos produtos/versdes de
terceiros Tempos de Resposta identilicados acima
Versdes ou atualizagdes anteriores para os quais a Oracle nao oferece mais suporte

Suporte Sustentado e Suporte para Oracle Communications Network Software
O Suporte para Oracle Communications Network Software estd disponivel para as seguintes categorias de
programa (colelivamente, “Oracle Communications Network Software Programs"): Oracle Communications
EAGLE (non ISO). Oracle Communications Performance Intelligence Center, Oracle Communications Diameter
Signaling Router, Oracle Communications Policy Management, Oracle Communications User Dala Repository e
Oracle Communications Subscriber Data Management. O Suporte para Oracle Communications Network
Software consiste em:
Atualizagoes de programas, corregdes e alertas de seguranga
Certificagao com a maioria dos novos produtos/versdes de terceiros (a disponibilidade pode variar de
acordo com ¢ programa)
Instalagao remota do Oracle Communications Network Software Programs |
Assisténcia com solicitagdes de servigo, 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 solicitagdes de servigo online
Servigos nao técnicos ao cliente durante o horéaric comercial normal




Apenas para Suporte Premier para Oracle Communications Network Software serdo feitos esforgos razodveis
para responder as solicitagbes de servigo de acordo com os Tempos de Resposta estabelecidos nas diretrizes
abaixo; no entanto. a falha da Oracle em cumprir os tempos declarados néo constituird uma violagao por parte da
Oracle. As diretrizes sdo apenas para fins informativos e estao sujeitas a alteragdes a critério da Qracle.

Nivel de Tempo de Tempo de Restauracdo Tempo de
Severidade Resposta’ Remota’ Resolucia’
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

1. Para eleitos da tabela acima, as sequintes definiges serdo aplicadas:
Tempo de Resposta - o tempo decarrido desde que vocé cria uma solicitag@o de servigo até a
primeira resposta da Oracle.
Tempo de Restauragao Remota - o tempo decorrido desde que a Oracle consegue o acesso
remoto ao programa em questdo até a notificagdo da Oracle de que uma solugao foi oferecida. O
cronograma de Tempo de Restauragao Remota nao se aplica caso haja necessidade de mudanga
no cadigo do programa.
Tempo de Resolugao - o tempo decorrido desde a criagao de uma solicitagao de servigo até o seu
problema ser resolvido.

Certas versdes de programa do Oracle Communications Network Scftware Program podem estar qualificadas
para receber Suporte Sustentado para Oracle Communications Network Software. O Suporte Sustentado para
Oracle Communications Network Scftware consiste em:

Atualizagdes, corregdes e alertas de seguranga criadas durante o periodo do Suporte

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

ORACLE

Certificag@o com novos pradutos/versoes de
terceiros Tempos de Resposta identificados acima
Versdes ou alualizagdes anteriores para os quais a Oracle nao oferece mais suporte

Acesso ao My Oracle Support (sistema de suporte ao cliente através da Internet 24x7), incluindo a
capacidade de fazer solicitagdes de servigo online
Servigos nao técnicos ao cliente durante o hordrio comercial normal

O Suporte Sustentado para as verstes do programa Oracle Communications Network Software Program nio inclui:
Novas atualizagdes de programa, corregoes e alertas de seguranga
Instalagao remota do Oracle Communications Nelwork Software Programs
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5. Servigos de Suporte Adicional Disponiveis para Compra

Pacote de Suporte a Incidentes com Servidores

O Suporte a Incidentes com Servidores fornece suparte técnico através da Intemet por servidor, em pacotes de
10 solicitagbes de servigo, a serem usados em um periodo de 12 meses. As solicitagdes de servico nio
utilizadas no final do periado de suporte expirarao. O Suporle a Incidentes com Servidores de um programa pode
ser adquirido com a compra inicial da licenga de programa e, se adquirido em tal compra, pode ser renovado por
periodos de suporte subsequentes desde que o Suporte Premier esteja disponivel para sua licenga de programa
da Oracle. Se vocé quiser obter o Suporte e Licenga de Atualizagdo de Software, o mesmo estara sujeito a
paolitica de restabelecimento da Oracle em vigor no momento do restabelecimento. O Suporte a Incidentes com
Servidores estara disponivel para os seguintes conjuntos limitados de produtos, em todas as plataformas:

Pacote de Suporte a Servidor de Banco de Dados Oracle; Oracle Database Enterprise Edition, Oracle
Database Standard Edition, Oracle Database Standard Edition One, Partitioning e Real Application
Clusters

Pacaote de Suporte a Servidor de Aplicativo da Oracle: Internet Application Server Enterprise Edition
Internet Application Server Standard Edition, Internet Application Server Java Edition

O Suporte a Incidentes com Servidores consiste em: s

10 solicitagoes de servigo i
Acesso ao My Oracle Support (sistema de suporte técnico através da Internet, 24 horas por dia, 7 dias {

por semana), incluindo a capacidade de fazer solicitagbes de servigo online ¥

Acesso a corregdes de software e conjuntos de corregdes (patchsets) passiveis de download




Solicitagées de servigo que exigem a resolugdo de um bug de programa nao serdo descontadas do seu total de
solicitagbes de servigos. Seu acesso aos servigos de Suporte a Incidentes com Servidores, incluindo My Oracle
Support, se encerra (i) na expiragao do periodo de suporte; ou (ii) na resclugdo da sua solicitagdo final de
servigo, aquilo que ocorrer primeiro. O Pacote de Suporte a Incidentes com Servidores n3o incluira atualizagbes
e nao podera ser utilizado, comprado ou vendide em conjunto com qualguer oulra oferta de suporte.

Se vocé renovar o Pacote de Suporte a Incidentes com Servidores, a remuneragao de renovagao para estes
servigos sera baseada nas politicas de prego do Pacote de Suporte a Incidentes com Servidores em vigor na
data de renovagao. Limites contratuais nas remuneragfes de suporte técnico ndo se aplicam a esses servigos, a
menos que seja declarado expressamente em contrério no pedido aplicavel. O Pacote de Suporte a Incidentes
com Servidores ndo esta sujeito a segao Restabelecimento do Suporte Técnico da Oracle acima.

Suporte ao Oracle Java Development Tools

O suporte ao Oracle Java Development Tocls estara disponivel para os seguintes programas: Sun NetBeans,
Oracle Enterprise Pack for Eclipse e Oracle JDeveloper (baixados da Rede de Tecnalogia da Oracle apds 28 de
junho de 2005). Se vocé adquirir o Suporle ao Oracle Java Development Tools, vocé recebera suporte para
todos os programas incluidos acima.

O Suporte ao Oracle Java Development Tools consiste em:
Acesso a corregdes e reparos
Assisténcia com solicitagoes de servigo, 24 horas por dia, 7 dias por semana
Acesso ao My Oracle Support (sistema de suparte técnico através da Internet, 24 horas por dia, 7 dias
por semana). incluindo a capacidade de fazer solicitagfes de servigo online
Servigos nao técnicos ao cliente durante o horéario comercial normal
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O Suporte ao Cracle Java Development Tools ndo inclui atualizagdes a novas versdes de programas. Limites
contratuais nas remuneragdes de suporte técnico nao se aplicam a esses servigos, a menos que seja declarado
expressamente em contrario no pedido aplicavel.

Suporte ao Oracle Developer Studio Tools
O suporte ac Oracle Developer Studio Tools estara disponivel para o programa Oracle Developer Studio.

O Suporte ao Oracle Developer Studio Tools consistira em:
Acesso a corregdes e reparos
Assisténcia com solicitagoes de servigo, 24 horas por dia, 7 dias por semana
Acesso ao My Oracle Support (sistema de suporte técnico através da Internet, 24 horas por dia, 7 dias
por semana), incluindo a capacidade de fazer solicitagdes de servigo online
Servigos ndo técnicos ao cliente durante o horario comercial normal

O Suporte ao Oracle Developer Studio Tools nao incluird alualizagdes a novas versdes de programas ou acesso
a atualizagbes, reparos ou corre¢des do Oracle Solaris ou Oracle Linux. Limites contratuais nas remuneragdes
de suporte técnico ndo se aplicam a esse servigo. a menos que seja declarado expressamente em contrario no
pedido aplicavel.




		2019-12-04T14:10:33-0300
	MARIA VALDA PEREIRA DA SILVA




