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l. NOTA LEGAL

As informacgdes contidas neste documento representam a visdo atual da Microsoft sobre os assuntos discutidos até a
presente data, com base nas necessidades apresentadas por V.Sas., e estdo sujeitas a alteracdo a qualquer momento.
Esta proposta ndo implica obrigatoriedade e tem por objetivo discutir o assunto proposto apenas.

Os termos do contrato entre as partes, para a prestacdo de servicos, se houver, deverdo estar especificados
exclusivamente em contratos formais independentes a serem firmados entre as partes. A MICROSOFT NAO DA
GARANTIAS, EXPRESSAS OU IMPLICITAS, NESTE DOCUMENTO.

As informacbes contidas nesta proposta sdo confidenciais e de propriedade da Microsoft Corporation. Deverao ser
usadas somente para os fins de avaliacdo da proposta. A divulgagdo destas informacdes a terceiros é proibida.

Todas as marcas comerciais sdo de propriedade das respectivas empresas.

Todos os precos ou as informacdes sobre composicdo de precos contidos neste documento, relativos a servigos ou
outros componentes, sdo apenas estimativas e estdo vinculados aos Termos e Condicdes contidas nesta proposta.
Qualquer solicitacdo de alteracdo nos termos e condi¢des contratuais automaticamente invalida esta proposta.

Os servicos sdo oferecidos de forma padronizada para todos os clientes e seguem uma estrutura mundial de
atendimento. Néo é possivel alterar as condi¢cdes de entrega dos servicos para um cliente especifico.

Esta Proposta de prestagdo de Servicos é apresentada pela Microsoft em resposta a solicitacdo de Proposta
encaminhada pelo .

A presente proposta é apresentada na condicdo de que o observou e cumpriu, para os fins de direito, todas as
formalidades e requisitos legais, bem como eventuais aprovacdes internas cabiveis para a contratacdo direta, em
conformidade com a legislacdo vigente e aplicavel.

Os descontos ofertados nesta proposta estdo condicionados a permanéncia pelo prazo contratual.

Os servicos disponiveis estdo sujeitos a alteragdes.
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[I.  Apresentacao

Dando prosseguimento aos nossos contatos, conforme solicitado por V.Sas.., temos o prazer de apresentar-
Ihe a proposta de Servicos de Suporte Empresarial Unificado. Esta proposta compreende os servigos de
suporte Empresarial Base para toda Plataforma Microsoft que sdo oferecidos a sua organizacdo e que estao
disponiveis para aquisicao.

Destacamos que o conteldo da presente proposta representa as caracteristicas da oferta de servico em
referéncia, podendo, assim, ser apresentada a outros clientes.

Atenciosamente,
Roberta Medina
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Servicos

Os Servicos de Suporte Empresarial Unificado da Microsoft (servicos de suporte) sdo um conjunto
abrangente de servigos de suporte empresariais que podem ajudar a acelerar a sua transicdo para a cloud,
otimizar as suas solu¢des de Tl e utilizar a tecnologia para concretizar novas oportunidades de negdcio em
qualquer fase do ciclo de vida das Tl. Os nossos servigos de suporte sdo adaptados para satisfazer as suas
necessidades especificas e ajuda-lo a tirar o maximo partido do investimento efetuado em tecnologia
Microsoft. Os servicos de suporte incluem:

» Servicos Proativos: estes servicos foram concebidos para melhorar o estado de funcionamento da
infraestrutura de Tl e das operacdes do Cliente.

» Servicos de Gestdo do Sucesso: estes servicos foram concebidos para facilitar o planeamento e a
implementacgao.

« Servicos de Resolucdo de Problemas: estes servigos proporcionam resolucdo de problemas
prioritaria 24x7 para minimizar periodos de inatividade e garantir uma resposta rapida.

O suporte é valido para todos os produtos Microsoft do Cliente devidamente licenciados, comercialmente
langados e geralmente disponiveis, e cujas assinaturas de servico em nuvem estejam compradas pelo Cliente
ou Afiliada do Cliente:

(i) nos termos dos contratos e registros de licenca, conforme indica o Apéndice A; e
(ii) a produtos e servicos adquiridos durante a Vigéncia do contrato ou Ordem de Servigo do Pacote
Base.

N&o estdo inclusos na proposta produtos e assinaturas comprados por qualquer parte que nao seja o Cliente
e Afiliada do Cliente.

1. Servicos Ofertados

Os Servicos de suporte estdo disponiveis sob a forma de um Pacote Base. Adicionalmente ao Pacote Base,
0s seguintes pacotes de servigos estdo disponiveis para aquisicdo: Servicos Proativos, Servicos de Misséo
Critica, e Solu¢des Avancadas e Programa Multinacional. Os detalhes de cada pacote encontram-se
descritos abaixo e se estdo inclusos na sua proposta:

Nome do Servico Descricao Incluso na Proposta

Pacote Base Uma combinacdo de servicos de gestdo Sim
de entrega e sucesso proativos e reativos
que suportam os produtos e/ou Servigos
Online da Microsoft em utilizacdo na
organizacdo do Cliente.

Servicos Proativos Estdo disponiveis servicos de suporte Sim
adicionais, incluindo Servigos proativos,
para inclusdo no Pacote Base do Cliente
durante a vigéncia do Pacote Base
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Servigos de Missao Critica

Uma combinacdo de servigos proativos e
reativos que abrangem uma carga de
trabalho, um evento, um produto
Microsoft ou um sistema de Tl especifico
do cliente, estdo disponiveis para
inclusdo no Pacote Base de suporte do
Cliente durante a sua vigéncia

Sim

Solugées Avancadas

Os servicos de suporte, que abrangem
um produto da Microsoft especifico ou
um sistema de Tl do cliente, estdo
disponiveis para inclusdo no Pacote Base
de suporte do Cliente durante a vigéncia
do Pacote Base

Sim

Programa Multinacional

O programa multinacional do Suporte
Unificado fornece ao Cliente opgdes
relativas a distribuicdo e contratagao de
servi¢os nas localizagdes pretendidas
(Paises), conforme descrito na proposta.

Nao

2. Pacote Basico

Um pacote de suporte basico é composto por servicos fundamentais que cobrem as necessidades mais

comuns de sua organizagao.

Item

Descricao

Gerenciamento de Prestacao de Servico (SDM)

(Gestao de Suporte Reativo & Servicos de Gestdo do Sucesso)

Suporte de Resolugdo de Problemas !

(Servico Reativo)

Ajuda a estabelecer e manter
relacionamentos com sua equipe de
gerenciamento e prestacdo de servico, bem
Como a supervisionar o gerenciamento do
escalonamento e gerenciar os elementos de
sua oferta de suporte para atender aos seus
requisitos empresariais.

Os servigos reativos ajudam a resolver
problemas no ambiente Microsoft do Cliente
e sdo normalmente consumidos a pedido. Os
servigos de suporte de resolucdo de
problemas foram concebidos para ajudar o
Cliente a resolver problemas especificos,
mensagens de erro ou funcionalidades que
nao estejam a funcionar conforme
pretendido em produtos Microsoft. Note que
todo o suporte reativo é fornecido
remotamente.

6 of 52

Confidencial | Unified Enterprise Proposal — PS (BRZ)(Aug2025) | Proposta proposta comercial tisp



% Microsoft

Gerenciamento de Casos / Ferramentas

Integridade da TI™?
(Avaliacdo a Pedido)

Treinamento técnico
(Formagéo a Pedido, Webcasts)

Suporte Consultivo "
(Suporte de Consultoria | Servigo Reativo)

Portal de Servicos (HUB) para gerenciamento
Unico de suporte, recomendacoes, catalogo
de servicos da Microsoft e atualizacbes de
produtos

Uma plataforma de avaliacdo automatizada
online personalizada que utiliza a analise de
registos para analisar e avaliar a
implementagdo da tecnologia Microsoft do
Cliente. As Avalia¢des a Pedido abrangem
um numero limitado de tecnologias e
possuem certas limitagdes

Videos sob demanda, laboratérios praticos,
roteiros de aprendizagem e webcasts
liderados por especialistas

Suporte consultivo por telefone (limitado a
seis horas ou menos por incidente)

*1 Os servicos de suporte de resolucdo de problemas (Servico Reativo) foram concebidos para ajudar o
Cliente a resolver problemas especificos, mensagens de erro ou funcionalidades que ndo estejam a funcionar
conforme pretendido em produtos Microsoft. Para acessar estes servigos (24x7), o Cliente tem de criar um
pedido de incidente. E possivel iniciar um incidente telefonicamente ou submetendo um pedido através da
Web.

Note que os pedidos de suporte relativos a servicos e produtos ndo abrangidos pelo portal de suporte do
servico online aplicavel sdo geridos a partir no portal online de Servigos Microsoft e estdo sujeitos aos niveis
de gravidade especificados. A gravidade do incidente determinara os niveis de resposta por parte da
Microsoft, os tempos de resposta inicial estimados e as responsabilidades do Cliente.

O Tempo de Resposta Inicial é uma estimativa e ndo é garantido e ndo deve ser confundido com um SLA.
Caso o cliente deseje um servico que inclua tempos de resposta garantidos e SLA, solicite uma proposta que
inclua um Pacote de Missao Critica. O termo "Resposta a Primeira Chamada" é definido como o contacto
inicial ndo automatizado por telefone ou e-mail. As defini¢cdes de gravidade e os tempos de resposta inicial
previstos da Microsoft encontram-se detalhados nas tabelas de resposta a incidentes abaixo.

O Cliente é responsavel por determinar, em consulta com a Microsoft, o impacto comercial na respetiva
organizacdo, sendo que a Microsoft atribuird o nivel de gravidade apropriado. O Cliente pode pedir uma
alteracdo do nivel de gravidade durante a vigéncia de um incidente, caso o impacto comercial assim o exija.

*2 As Avaliacdes a Pedido abrangem um numero limitado de tecnologias. Para utilizar este servico, o Cliente
necessita de um servico Azure ativo com limites de dados adequados para permitir a utilizagdo do servigo de
avaliagdo a pedido. A Microsoft podera prestar assisténcia para possibilitar a configuragao inicial do servico.
Em conjuncdo com a Avaliagdo a Pedido, e mediante uma taxa adicional (N&o inclusa nesta proposta), esta
disponivel um recurso da Microsoft no local (durante até dois dias) ou um recurso da Microsoft remoto
(durante até um dia) para prestar assisténcia na andlise dos dados e na priorizagcdo de recomendacdes de
remediacdo de acordo com o contrato de servicos do Cliente. Caso deseje este servico, solicite uma
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proposta adicional. Note que as avaliagbes no local poderdo nao estar disponiveis em todas as regides
geogréficas.

*3 O Suporte de Consultoria proporciona aconselhamento, orientacdo e informagdes sobre as melhores
préaticas para tirar partido dos componentes de tecnologia Microsoft, ajudando a evitar erros de
configuracdo comuns e a melhorar o desempenho de componentes e servicos. E importante que note que
os servicos de consultoria ndo abrangem design de arquitetura, desenvolvimento de solu¢des nem
personalizacdes. Este servigo é fornecido através de e-mail, chat ou telefone com artigos baseados em
conhecimento prescritivo e prestado com base no melhor esforgo razoavel.

3. Solug¢oes Avancadas

Além dos servicos fornecidos no ambito do Pacote Base ou sob a forma de servigos adicionais, podem
ser adicionadas na sua proposta as Solugdes Avancadas seguintes.

Item Descricao

Suporte para Missdo Critica Disponibiliza um nivel de servicos de suporte elevado para um
conjunto definido de produtos e Servicos Online Microsoft que
fazem parte da solucédo critica para a missdo do Cliente,
conforme especificado na Ordem de Intervencdo do Cliente. Uma

solucdo critica para a missdo é uma aplicacdo, um processo ou um
componente que é essencial para a operagdo do negdcio do
Cliente. O servigo fornece um programa abrangente de servicos de
suporte mediante uma taxa adicional e esta definido num Anexo
referenciado na Ordem de Intervencdo do Cliente.

Engenharia Designada Este servico personalizado fornece uma interacao técnica

Avancada (EDE) " aprofundada e continuada a cliente clientes com cenarios
complexos. Esta proposta é adaptada as necessidades e objetivos
do cliente, disponibilizando um técnico designado que ira
desenvolver um conhecimento detalhado do ambiente ou da
solucdo do Cliente e apoiar os objetivos de negdcio deste,
incluindo, sem limitagdes, otimizacao de cargas de trabalho,
adocao ou capacidade de suporte.

*4 Limitacbes e pré-requisitos especificos dos servicos de DE/EDE. E necessario um contrato de Servicos de
Suporte Unificado vélido para pedir servicos DE/EDE. Se o contrato expirar ou for rescindido, o servico DE/
EDE do Cliente cessara na mesma data. Os servicos estao disponiveis durante o horario de expediente
normal (09:00 as 17:30, Hora Padrdo Local), excluindo feriados e fins de semana. Os servigos suportam as
tecnologias e os produtos Microsoft especificos escolhidos pelo Cliente e listados no contrato do Cliente. Os
servicos sdo prestados numa Unica localizacdo de suporte, especificada no contrato do Cliente. Os servicos
sdo principalmente prestados remotamente, a menos que as visitas as instalacdes do Cliente tenham sido
previamente acordadas por escrito. Caso as visitas as instalagdes sejam mutuamente acordadas e ndo sejam
pré-pagas, a Microsoft ird faturar o Cliente por despesas de deslocacdo e relacionadas consideradas
razoaveis.
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4. Descricao dos Servicos de Suporte Unificados

A Descricdo atualizada e completa dos Servicos de Suporte Unificado (“USSD" |
https://www.microsoft.com/licensing/docs/view/Unified-Enterprise-Support-Services-Description-
USSD%E2%80%8B?lang=24 ), a qual sera incorporada por referéncia ao contrato, e é publicada
periodicamente pela Microsoft, em www.microsoft.com/unified-support-services-description. A Microsoft
pode atualizar os servicos de suporte adquiridos pelo Cliente nos termos deste contrato periodicamente,
desde que o nivel de servigos de suporte que o Cliente adquira ndo diminua significativamente durante a
Vigéncia em curso.

5. Tempo de Resposta Inicial e Tipos de Gravidade dos Incidentes

Para os servicos Reativos referentes ao Suporte de Resolugédo de Problemas, os tipos de gravidade e
tempo de resposta inicial estdo descritos na tabela abaixo. Os tempos de respostas sdo estimativas. Os
Tempos de Resposta Inicial inclusos no pacote Base do Suporte Unified ndo sdo garantidos e ndo devem
ser considerados SLA.

Gravidade e situacao Nossa resposta esperada Sua resposta esperada
Gravidade 1 « Componentes do Azure' - * Notificagdo aos seus
- Sistema de negécios critico Resposta estimada. ate executivos dg r.n'vel sénior,
inoperante: chamada em 15 minutos ou conforme solicitarmos
* Negdcios em risco. Perda total de menos * Alocacgo de profissionais
uma aplicacio ou solucdo critica. » Demais produtos e servicos adequados para manter os
- Necessita de atencio imediata - Resposta a primeira esforgos continuos 24
chamada em uma hora ou horas por dia, 7 dias por
menos semana3
* Recurso designado para * Acesso e resposta rapidos
situacdes criticas? * Solicitagdo por telefone ou

* Recursos em seu local, apos site
24 horas, com contrato de
cliente

« Esforco continuo 24 horas
por dia, 7 dias por semana3

* Escalonamento rapido
dentro das equipes de
produtos Microsoft

* Notificacdo dos nossos
executivos de nivel sénior,
conforme solicitado
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Gravidade A

« Sistema de negdcios critico em
degradacgéo:

* Perda ou degradacéo significativa
dos servicos

* Necessita de atencado dentro de
uma hora

* Resposta estimada a 1°
chamada em uma hora ou
menos

* Recurso designado para
situacdes criticas?

* Esforco continuo 24 horas
por dia, 7 dias por semana?

* Alocacao de profissionais
adequados para manter os
esforcos continuos 24
horas por dia, 7 dias por
semana?

* Acesso e resposta rapidos

« Solicitagao por telefone ou
site

Gravidade B
Impacto moderado nos negécios:

* Perda ou degradagdo moderada

* Resposta estimada a 1°
chamada em duas horas ou
menos

* Alocacdo de recursos
adequados para que haja
alinhamento com os
esforcos da Microsoft

* Esforco somente durante o

dos servi¢os, mas o trabalho pode o 1
horéario comercial

razoavelmente continuar de
maneira prejudicada

* Acesso e resposta da
autoridade de controle de
alteracbes dentro de

* Necessita de atencdo dentro de quatro horas comerciais

duas horas Uteis comerciais* C
* Solicitagao por telefone ou

site

Gravidade C * Resposta estimada a 12
chamada em quatro horas

Oou menos

* Informacdes de contato
precisas sobre o

* Menor impacto nos negécios: o
proprietario do caso

* Funcionamento de forma
* Esforco somente durante o
horario comercial*

substancial, com pouco ou nenhum * Resposta em até 24 horas
impedimento dos servicos
* Necessita atendimento em até

quatro horas comerciais*

* Solicitagao por telefone ou
site

*1 O tempo de resposta listado para os seus componentes do Azure ndo cobre Azure China Cloud, Azure StorSimple, AE da GitHub,
Servicos de Comunicacao do Azure ou Gerenciamento de Cobrancas e Assinaturas.

*2 Os recursos em situagdes criticas ajudam a direcionar para a solucdo imediata dos problemas por meio de envolvimento,
escalonamento, atribuicdo de profissionais e coordenacdo para o caso.

*3 Podera ser necessario reduzir o nivel de severidade se vocé ndo puder fornecer os profissionais ou respostas adequadas para
permitir que a Microsoft continue com os esfor¢os de solucdo do problema.

*4 O horario comercial, de modo geral, é definido como o periodo das 9h as 17h30, horario local, com excecao de feriados e finais
de semana. O horério comercial podera ser um pouco diferente em seu pais.

Para os demais Pacotes de servigos, como o Missdo Critica, Reposta Unificada Avancada e outros,
consulte as tabelas de tempo de resposta estimadas no USSD (https://www.microsoft.com/unified-
support-services-description)
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6. Suas responsabilidades

Otimizar os beneficios de seus servicos de Suporte Unificado da Microsoft depende do cumprimento das
seguintes responsabilidades, além das estabelecidas em quaisquer anexos aplicaveis. O ndo cumprimento
das seguintes responsabilidades pode resultar em atrasos do servigo:

Vocé designard um administrador de servicos de suporte nomeado, que sera responsavel pela
coordenacdo da sua equipe e por gerenciar todas as atividades de suporte, bem como processos internos
de envio de solicitacdes de incidentes de suporte para nos.

Se vocé adquirir os Servicos de Suporte em varios paises, solicitaremos que vocé designe um
administrador de servigos de suporte nomeado para o Local de Suporte do Host, que sera responsavel
por liderar sua equipe local e gerenciar todas as atividades de suporte local, bem como os processos
internos de envio de solicita¢cdes de incidente de suporte para nds. Também podera ser solicitado que
vocé designe um administrador de servicos de suporte nomeado em outros Locais de Suporte.

Vocé podera designar contatos nomeados de suporte reativo, conforme necessario, que sao responsaveis
por criar solicitagdes de suporte pelo site de suporte da Microsoft ou por telefone. Os administradores de
nuvem dos seus servigos com base em nuvem também podem enviar solicitacdes de suporte de nuvem
por meio dos portais de suporte aplicaveis.

Para solicitagdes de suporte de servicos online, os administradores da nuvem, para os servicos baseados
em nuvem, devem enviar solicitacdes de suporte por meio do portal de suporte de servigos online
aplicavel.

Ao enviar uma solicitacdo de servico, seus contatos de suporte reativo devem ter uma compreensado
béasica do problema que vocé estd encontrando e a capacidade de reproduzir o problema para ajudar a
Microsoft a diagnosticar e a fazer a triagem do problema. Esses contatos também devem ter
conhecimento dos produtos da Microsoft com suporte e do seu ambiente Microsoft para ajudar a
resolver problemas de sistema e ajudar a Microsoft a analisar e resolver solicitagdes de servico.

Ao enviar uma solicitacdo de servico, seus contatos de suporte reativo podem ter de executar atividades
de determinacdo e resolucao de problemas, mediante nossa solicitacdo. Essas atividades podem incluir a
execucao de rastreamentos na rede, captura de mensagens de erro, coleta de informacdes de
configuracao, alteracdo de configura¢des de produtos, instalacdo de novas versdes de software ou novos
componentes ou modificagdo de processos.

Vocé concorda em nos ajudar a planejar o uso dos servicos com base nos servicos adquiridos.

Vocé concorda em nos notificar de quaisquer alteracdes nos contatos designados nomeados na Ordem
de Servico.

Vocé é responsavel por fazer o backup de seus dados e por reconstruir arquivos perdidos ou alterados
por conta de falhas catastréficas. Vocé também é responsavel pela implementacdo dos procedimentos
necessarios para proteger a integridade e a seguranca do seu software e dos dados.

Vocé concorda, onde possivel, em responder a pesquisas de satisfacdo do cliente que nés podemos
realizar periodicamente em relagdo aos servicos.

Vocé sera responsavel por quaisquer despesas de viagem incorridas pelos seus funcionarios ou
prestadores de servigo.

Vocé podera ser solicitado pelo profissional de prestagdo de servicos a cumprir outras responsabilidades
especificas para o servico adquirido.
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Ao usar servicos na nuvem como parte deste suporte, vocé deve comprar ou ter um plano de assinatura
ou dados existente para o servico online aplicavel.

Vocé concorda em enviar solicitagdes de servicos Proativos e servicos e solugdes aprimorados, junto com
quaisquer dados necessarios ou aplicaveis, ndo mais do que 60 dias antes da data do término da Ordem
de Servico aplicavel.

Vocé concorda em fornecer linha telefOnica e acesso a Internet de banda larga, bem como acesso aos
seus sistemas internos e ferramentas de diagnostico para nossa equipe de prestacdo de servicos (que foi
solicitada para realizar o trabalho presencialmente).

7. Condicoes de contratacdao do Suporte Unified

Os Servicos contratados sob o contrato perderdo a validade se nao forem utilizadas durante o periodo de
vigéncia do mesmo.

Os Servicos de Suporte On-site deverdo ser utilizadas mediante disponibilidade e agendamento prévio
com CSAM, para o site da cidade de Sdo Paulo. Os valores cobrados serdo exclusivamente aqueles
previstos no item IV desta proposta.

Os Contatos Nomeados serdo aqueles definidos abaixo, ou de outra forma definidos no inicio do contrato
e seus IDs de acesso serdo intransferiveis. Desta maneira, o CSAM podera prestar um servico com maior
qualidade, pois podera melhor gerenciar os incidentes abertos por cada um dos contatos.

Os Servicos de Engenharia Designada (DE ou EDE) ou qualquer recurso dos Pacote de Servicos Avangados
ndo precisam ser utilizadas necessariamente apenas no local do ambiente do cliente, pois o engenheiro
pode necessitar de tempo para pesquisas na propria Microsoft.

Os recursos do Pacote de Servicos Avancados podem ser rotativos, ou seja, ndo necessariamente sera a
mesma pessoa alocada para atuar nas dependéncias do Cliente.

O Cliente deve disponibilizar os recursos necessarios para a boa atuacao dos servicos de Suporte
Unificado Microsoft, como: espaco fisico e linhas telefénicas, acesso a internet, rede, para a atuacao dos
recursos, bem como garantir a disponibilidade de sua equipe técnica para interagir com os profissionais
alocados pela Microsoft para apoiar no suporte.

Nossos recursos do Pacote de Servigos Avancgados estardo alocados em treinamento e reunides internas
do departamento, no minimo, 25 (vinte e cinco) dias Uteis por ano, sendo que 1 (uma) vez por ano,
estardo ausentes de 5 (cinco) a 10 (dez) dias Uteis, sem possibilidade de substituicdo, pois participam de
um encontro mundial nos Estados Unidos.
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8. TERMOS E CONDIGCOES ADICIONAIS

Os termos e condi¢des desta Proposta Comercial sdo validos e integram os documentos da contratacao,
passando a constituir anexo ao contrato de servigos que vier a ser firmado entre as partes. A aceitagdo da
presente Proposta pelo Cliente implica concordancia com tais termos, que regerao a prestacdo dos
Servicos de Suporte Unificado Microsoft, em conjunto com o contrato de servigos.

1. Definicoes.

Nesta Proposta sdo aplicaveis as seguintes defini¢oes:

“Afiliada” significa qualquer pessoa juridica que controle, seja controlada ou esteja sob o regime de controle
comum com uma parte. “Controle” significa propriedade de mais de 50% dos titulos com direito a voto de uma
entidade ou o poder de controlar a administracdo e as politicas de uma entidade.

“Cliente” significa a pessoa juridica que celebrou o contrato decorrente da presente Proposta.

"Dados do Cliente” significa todos os dados, incluindo quaisquer arquivos de texto, som, software, imagem
ou video fornecidos a Microsoft por ou em nome do Cliente e de suas Afiliadas por meio do seu uso dos
Servigos Online.

“dia” significa um dia corrido.

“Consertos (Fixes)" significa consertos (fixes), modificagdes ou melhorias, ou seus derivativos, do Produto
que a Microsoft lanca amplamente (tais como Service packs de Produtos) ou fornece ao Cliente para tratar
de um problema especifico.

"Microsoft” significa a Afiliada Microsoft que celebrou presente contrato decorrente da presente Proposta,
bem como suas Afiliadas, conforme apropriado.

"Servigos Online” significa os servicos hospedados pela Microsoft identificados como Servigos Online nos
Termos de Produtos.

“Termos dos Servicos Online” significa os termos adicionais que se aplicam ao uso que o Cliente faz dos
Servigos Online publicados no Site de Licenciamento por Volume e atualizados periodicamente.

“Trabalho Pré-existente” significa qualquer cédigo de computador ou outro material escrito desenvolvido
ou, de outra forma, obtido de forma independente do contrato decorrente da presente Proposta.
“Produto” significa todos os produtos identificados nos Termos de Produtos, como todos os Softwares,
Servigos Online e outros servicos com base na Web, incluindo as versdes de pré-lancamento ou beta. A
disponibilidade do produto pode variar de acordo com a regiao.

“Termos do Produto” significa o documento que fornece informacdes sobre os Produtos da Microsoft e os
Servicos Profissionais disponiveis por meio do licenciamento por volume. O documento Termos do Produto
é publicado no Site de Licenciamento por Volume e atualizado periodicamente.

"Servigos Profissionais” significa servicos de suporte de Produtos e os servicos de consultoria da Microsoft
prestados ao Cliente nos termos do contrato decorrente da presente Proposta. Os “Servicos Profissionais”
nao incluem os Servicos Online.

“Dados de Servicos Profissionais” significa todos os dados, incluindo todos os arquivos de texto, som, video,
imagem ou software, fornecidos para a Microsoft pelo Cliente ou em nome dele (ou que o Cliente autoriza a
Microsoft a obter de um Servico Online) ou obtidos ou processados de outra forma pela Microsoft ou em
nome dela por meio de um contrato com a Microsoft para obter Servicos Profissionais.

"SLA" significa Contrato de Nivel de Servico, que especifica o nivel de servico minimo para os Servigos
Online e que é publicado no Site de Licenciamento por Volume.

“Servicos Entregues” significa quaisquer cdédigos de computador ou materiais, que nao sejam Produtos ou
Consertos (Fixes), que a Microsoft deixar com o Cliente no momento em que for concluida a prestacao de
Servigos Profissionais da Microsoft.

"Software” significa copias licenciadas do software da Microsoft identificadas nos Termos do Produto. O Software
nao inclui Servicos online nem Servigos Entregues, mas pode fazer parte de um Servico Online.
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“Declaragdo de Servicos” significa qualquer ordem de servico ou outra descricdo dos Servigos Profissionais
que incorpore este MBSA.

“Contrato Complementar” significa qualquer contrato que incorpore estes termos.

“executar” ou "“usar” significa copiar, instalar, usar, acessar, exibir, executar ou interagir de qualquer
forma.

“Direitos de Uso” significa, em relacdo a qualquer programa de licenciamento, os direitos de uso ou os
termos do servico de cada Produto e a versdo publicada para esse programa de licenciamento no Site de
Licenciamento por Volume e atualizados periodicamente. Os Direitos de Uso incluem os Termos de Licenca
Especificos do Produto, os termos do Modelo de Licenga, os Termos Universais de Licenca, os Termos de
Protecdo de Dados e os Outros Termos Juridicos. Os Direitos de Uso substituem os termos de qualquer
contrato de licenga de usuario final (exibido na tela ou disponibilizado de outra forma) fornecido com um
Produto.

“Site de Licenciamento por Volume” significa http://www.microsoft.com/licensing/contracts ou em um site
substituto.

2. Uso, propriedade, restricdes e direitos.
Produtos.

"Produto” significa todos os produtos identificados nos Termos do Produto como todos os Softwares,
Servicos Online e outros servicos com base na Web, incluindo as versdes de pré-langamento ou beta. A
disponibilidade do produto pode variar de acordo com a regido. “Termos do Produto” significa
informacdes sobre os Produtos da Microsoft e Servicos Profissionais disponiveis por meio do
licenciamento por volume. Os Termos do Produto estdo publicados no Site de Licenciamento por Volume
e sdo atualizados periodicamente. “Site de Licenciamento por Volume” refere-se a pagina
http://www.microsoft.com/licensing/contracts, ou um site sucessor.

Todos os produtos e suas solu¢des fornecidos de acordo com esta Ordem de Servigo serao licenciados de
acordo com os termos do contrato de licenga fornecidos com ou de qualquer outra forma aplicaveis a
esse produto. O Cliente é responsavel pelo pagamento de quaisquer valores de licenciamento associados
aos Produtos.

Consertos (Fixes).

"Consertos (Fixes)" referem-se a consertos (fixes) de Produtos, modificacdes, melhorias ou seus derivados
que a Microsoft lanca de modo geral (como Service packs) ou fornece ao Cliente ao prestar Servicos
Profissionais (todos os servicos de suporte, planejamento, consultoria e outros servi¢os ou
aconselhamento profissionais, inclusive quaisquer resultados fornecidos ao Cliente de acordo com esta
Ordem de Servico, para solucionar um problema especifico).”Servigos Profissionais” significa servicos de
suporte de Produtos e os servi¢os de consultoria da Microsoft prestados ao Cliente nos termos desta
Ordem de Servico. Os “Servicos Profissionais” ou “servicos” ndo incluem os Servigos Online, a menos que
seja especificamente informado.

Os consertos (fixes) sdo licenciados de acordo com os termos da licenca aplicaveis ao Produto ao qual os
Consertos (Fixes) estdo relacionados. Se os Consertos (Fixes) ndo forem fornecidos para um Produto
especifico, quaisquer outros termos de uso que a Microsoft fornecer com os Consertos (Fixes)
prevalecerdo.
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Trabalho Preexistente.

“Trabalho Preexistente” significa qualquer cddigo de computador ou outro material escrito desenvolvido
ou, de outra forma, obtido de forma independente desta Ordem de Servico.

Todos os direitos em qualquer Trabalho Preexistente continuardo sendo de propriedade exclusiva da
parte fornecedora do Trabalho Preexistente. Cada parte podera usar, reproduzir e modificar o Trabalho
Preexistente da outra parte exclusivamente conforme a necessidade para cumprir as obrigagoes
relacionadas aos Servicos Profissionais.

Servicos Entregues

"Servicos Entregues” significa quaisquer codigos de computador ou materiais, que ndo sejam Produtos ou
Consertos (Fixes), que a Microsoft deixar com o Cliente no momento em que for concluida a prestacdo de
Servicos Profissionais pela Microsoft. Mediante o pagamento integral dos Servigos Profissionais, a
Microsoft concede ao Cliente uma licenga ndo exclusiva, intransferivel, perpétua e integralmente paga
para reproduzir, usar e modificar os Servicos Entregues, exclusivamente na forma fornecida ao Cliente e
apenas para os fins comerciais internos do Cliente, sujeito aos termos e as condi¢des desta Ordem de
Servico.

Software e tecnologia ndo pertencentes a Microsoft.

O Cliente é o Unico responsavel por qualquer software ou tecnologia ndo pertencente a Microsoft que
instalar ou utilizar com os Produtos, Consertos Reparos ou Servi¢os Entregues.

Direitos das afiliadas.

“Afiliada” significa qualquer pessoa juridica que controla, é controlada ou exerga controle comum com
uma parte. “Controle” refere-se a propriedade de mais de 50% de acdes com direito a voto em uma
entidade ou o poder de dirigir a administracao e as politicas de uma entidade.

O Cliente pode sublicenciar a suas Afiliadas os direitos contidos nesta secdo relacionados aos Servicos
Entregues, mas as Afiliadas do Cliente ndo podem sublicenciar esses direitos e o uso feito pelas Afiliadas
do Cliente deve ser compativel com os termos de licenca previstos.

Restricdes de uso.

O Cliente ndo devera (tampouco tentar) (1) fazer engenharia reversa, descompilar ou desmontar nenhum
Produto, Conserto (Fix) ou Servicos Entregues, (2) instalar ou usar software ou tecnologia que nao seja da
Microsoft que sujeite a propriedade intelectual ou a tecnologia da Microsoft a obriga¢des além das
incluidas nesta Ordem de Servico nem (3) contornar limitagdes técnicas nos Produtos ou nos Servicos
Entregues ou restricdes na documentagdo do Produto. Exceto conforme expressamente permitido nesta
Ordem de Compra ou em um Contrato Complementar, o Cliente ndo devera (1) separar e executar partes
de um Produto em mais de um dispositivo, atualizar nem fazer downgrade de partes de um Produto em
momentos diferentes nem transferir partes de um Produto separadamente nem (2) distribuir, sublicenciar,
alugar, emprestar, arrendar nem usar qualquer Produto, Conserto (Fix) ou Servico Entregue para oferecer
servicos de hospedagem a terceiros.
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Reserva de direitos.

Os Produtos, Consertos, Reparos e Servicos Entregues sdo protegidos pelas leis de direitos autorais e
outras leis de direitos de propriedade intelectual e tratados internacionais. A Microsoft se reserva todos os
direitos ndo expressamente concedidos neste contrato. Nenhum direito sera concedido ou implicito por
renuncia ou preclusdo. Os direitos de acesso ou uso de Software em um dispositivo ndo dao ao Cliente
qualquer direito de implementar patentes Microsoft ou outra propriedade intelectual Microsoft no
préprio dispositivo ou em qualquer outro software ou dispositivos.

Compliance e Termos de Conduta

A Microsoft declara que os Padrdes de Conduta Empresarial da Microsoft (“SBC"), disponiveis em
https://www.microsoft.com/en-us/legal/compliance/sbc (ou em um site sucessor identificado pela
Microsoft), sdo vinculativos para seus funcionarios, para as empresas em todo o mundo nas quais a
Microsoft detém participacdo majoritaria e para as empresas com as quais a Microsoft celebrou um
acordo de controle. A Microsoft compromete-se a garantir o cumprimento dos SBC. A Microsoft podera
atualizar os SBC a qualquer momento, a seu exclusivo critério. Devido a natureza e abrangéncia dos
servicos prestados de forma padronizada e mundialmente, nao é possivel a Microsoft aceitar os termos
de conduta, privacidade, compliance e padrdes de seguranca de cada cliente. A Microsoft adere aos mais
elevados niveis de padronizacdo, seguranca, ética e compliance da indUstria e nossos processos e padroes
de conduta podem ser acessados aqui Cloud, Services, Data, Privacy, Integrity and Compliance | Microsoft
Trust Center (https://www.microsoft.com/en-us/trust-center/)
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3. Confidencialidade.

“Informacdes Confidenciais” significa informac¢des ndo publicas designadas como “sigilosas” ou que uma
pessoa saiba ou deva entender como confidenciais, incluindo Dados do Cliente, Dados de Servigos
Profissionais e os termos dos contratos da Microsoft. Os Termos de Servi¢os Online podem impor
obrigag¢des adicionais em relagdo aos Dados do Cliente, além de limita¢des a divulgacdo e ao uso deles.

As Informagdes Confidenciais ndo incluem informacdes que (1) se tornem disponiveis publicamente sem a
violagdo do contrato decorrente da presente Proposta, (2) sejam recebidas legalmente de outra fonte que
nao tenha obrigacdo de confidencialidade, (3) sejam desenvolvidas de forma independente ou (4) sejam
comentarios ou sugestdes oferecidos voluntariamente sobre os negécios, os produtos ou os servigos da
outra parte.

Cada parte tomara as medidas razoaveis para proteger as Informacdes Confidenciais da outra parte e as
usara somente para as finalidades de relacionamento comercial das partes. Nenhuma das partes divulgara
as Informacdes Confidenciais a terceiros, exceto para seus funcionarios, Afiliadas, prestadores de servicos,
conselheiros e consultores (“Representantes”) e essa divulgacdo sera restrita aqueles diretamente
interessados e sujeita as obriga¢des de ndo divulgacdo, no minimo, equivalentes as estabelecidas nesta
Proposta. Cada parte permanecera responsavel pelo uso das Informac¢bes Confidenciais por seus
Representantes e, em caso de descoberta de qualquer uso ou divulgagdo ndo autorizado, devera notificar
imediatamente a outra parte.

Uma parte podera divulgar as Informacdes Confidenciais da outra parte se exigido por lei, mas somente
depois de notificar a outra parte (se for legalmente permitido) para que esta busque uma medida
cautelar.

Nenhuma das partes estad obrigada a restringir as atividades de seus Representantes que tiveram acesso
as Informacdes Confidenciais. As partes concordam que o uso das informacgdes de que seus
Representantes se lembrarem, sem meios auxiliares, no desenvolvimento ou na implantacao dos produtos
ou servicos das partes nao cria obrigagdes nos termos desta Proposta ou da lei relacionada a segredo
comercial e, portanto, concordam em limitar o que uma divulgaréa a outra.

Essas obrigacdes se aplicarao (1) aos Dados do Cliente até que eles sejam excluidos dos Servicos Online e
(2) a todas as outras Informacgdes Confidenciais, por um periodo de cinco anos apds o recebimento destas
por uma das partes.
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4. Privacidade e conformidade com as leis.

a.

O C(liente consente no processamento de informacdes pessoais pela Microsoft e seus
representantes para facilitar o objeto do contrato decorrente da presente Proposta. O Cliente
obterd todos os consentimentos exigidos de terceiros (incluindo os contatos, revendedores,
distribuidores, administradores e funcionarios do Cliente) de acordo com a lei de protecao de
dados e privacidade aplicaveis antes de fornecer informagdes pessoais para a Microsoft.

As informacdes pessoais coletadas de acordo com o contrato decorrente da presente Proposta
(1) poderéo ser transferidas, armazenadas e processadas nos Estados Unidos ou em qualquer
outro pais no qual a Microsoft ou seus provedores de servicos mantenham instalagdes e (2)
estardo sujeitas aos termos de privacidade especificados nos Direitos de Uso. A Microsoft
cumprira as exigéncias feitas pela lei de protecdo de dados na Area Econdmica Europeia e Suica
quanto a coleta, ao uso, a transferéncia, a retencao e a outro processamento de dados pessoais
na Area Econémica Europeia e Suica.

Exportacdo dos Estados Unidos. Produtos, Consertos (Fixes) e Servicos Entregues estdo
sujeitos ao controle de exportagdo dos Estados Unidos. O Cliente concorda em cumprir todas
as leis nacionais e internacionais aplicaveis, incluindo U.S. Export Administration Regulations, e
International Traffic in Arms Regulations, além das restri¢cdes de usuario final, uso final e destino
emitidas pelos Estados Unidos e por outros governos, relacionadas aos produtos, servigos e
tecnologias da Microsoft.

Adendo de Protecdo de Dados dos Servicos Microsoft Professional. O Adendo de Protecdo de
Dados dos Servicos Microsoft Professional, em vigor na data de inicio de vigéncia do contrato
decorrente da presente Proposta e disponivel no Site de Licenciamento por Volume em
https://aka.ms/eswodpa, fica incorporado ao presente instrumento por esta referéncia.

18 of 52

Confidencial | Unified Enterprise Proposal — PS (BRZ)(Aug2025) | Proposta proposta comercial tisp



B Microsoft

5. Garantias.

(i) Software. A Microsoft garante que cada versao principal do Software desempenhara suas
fungdes substancialmente conforme descrito na documentacdo do Produto aplicavel por
um ano contado a partir da data em que o Cliente licenciar essa versao pela primeira vez.
Se isso nao ocorrer, e o Cliente notificar a Microsoft dentro do prazo de garantia, a
Microsoft, a seu critério, (1) devolvera o valor que o Cliente pagou pela licenga do Software
ou (2) reparara ou substituira o Software.

(ii) Servicos Online. A Microsoft garante que cada Servico Online funcionara de acordo com
o SLA aplicavel durante o uso do Cliente. Os recursos do Cliente por violacdo desta garantia
sdo os citados no SLA.

(iii) Servicos Profissionais. A Microsoft garante que os Servicos Profissionais serdo realizados
com cuidado e qualificacdo profissionais. Se a Microsoft ndo cumprir esta clausula e o Cliente
notificar a Microsoft em até 90 dias contados da data da execucdo dos Servicos Profissionais,
a Microsoft, a seu critério, executara novamente os Servicos Profissionais ou devolvera o valor
que o Cliente pagou por eles.

Os recursos acima sdo os Unicos recursos do Cliente por violagdo das garantias descritas nesta
secdo. O Cliente renuncia a todos os requerimentos judiciais ou extrajudiciais relativos a
garantia ndo apresentados durante o periodo de garantia.

b. Exclusdes. As garantias contidas nesta Proposta ndo se aplicam aos problemas causados por
acidentes, abuso ou uso de forma inconsistente com a presente e o contrato decorrente da
presente Proposta, incluindo o ndo cumprimento dos requisitos minimos do sistema. Essas
garantias ndo se aplicam a produtos gratuitos, de teste, de pré-langamento nem beta nem aos
componentes de Produtos que o Cliente esteja autorizado a redistribuir.

c. Isencdo de Responsabilidade. Exceto as garantias limitadas acima, a Microsoft nao fornece
nenhuma garantia ou condicdo e isenta-se de qualquer outra garantia expressa, implicita
ou legal, inclusive garantias de qualidade, titularidade de direito, ndo violacdo, padroes de
comercializacao e adequacao a uma finalidade especifica.
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Defesa contra requerimentos judiciais ou extrajudiciais de terceiros relativo a
propriedade intelectual.

As partes defenderdo uma a outra contra requerimentos judiciais ou extrajudiciais de terceiros descritos
nesta cldusula e pagardo o valor de qualquer decisdo judicial desfavoravel transitada em julgado
resultante ou acordo aprovado, mas somente se a parte acusada for prontamente notificada por escrito
sobre o requerimento e tenha o direito de controlar a defesa e eventual acordo. A parte que estiver
sendo defendida deverd fornecer a parte acusada toda a assisténcia, informaces e autoridade
solicitadas e deverd tomar todas as medidas razoaveis para reduzir suas perdas decorrentes do
requerimento judicial ou extrajudicial do terceiro. A parte acusada reembolsard a outra parte pelas
despesas razodveis incorridas no fornecimento da assisténcia. Esta secdo descreve 0s recursos
exclusivos e a responsabilidade integral das partes com relacdo a esses requerimentos judiciais ou
extrajudiciais.

a.

Pela Microsoft. A Microsoft defenderd o Cliente contra qualquer requerimento judicial ou
extrajudicial de terceiros até a extensdo que ele alegue que um Produto, Conserto (Fix) ou
Servicos Entregues disponibilizados pela Microsoft mediante pagamento pelo cliente, se
apropriam indevidamente de um segredo comercial ou viola diretamente uma patente, direitos
autorais, marca registrada ou outro direito proprietario de um terceiro. Se a Microsoft ndo
conseguir resolver um requerimento judicial ou extrajudicial de violagdo de acordo com termos
comercialmente razoaveis, ela podera, a seu critério, modificar ou substituir os Produtos,
Consertos ou Servicos Entregues por um equivalente funcional. Se esta opcdo ndo for
comercialmente razoavel, a Microsoft podera excluir o direito do Cliente sobre o Produto, o
Conserto (Fix) ou os Servigos Entregues que esteja dando causa ao requerimento, e reembolsar
qualquer valor que o Cliente tenha pago por esses direitos do Produto, Consertos (Fixes) ou
Servicos Entregues. A Microsoft ndo serd responsavel por requerimentos judiciais ou
extrajudiciais nem por danos causados pelo uso continuo de um Produto, Conserto ou Servico
Entregue por parte do Cliente depois de este ser notificado para cessar o uso em virtude de
um requerimento judicial ou extrajudicial, tampouco se o Produto, Conserto ou Servico
Entregue for modificado pelo cliente em relagdo ao que fora disposto pela Microsoft ou
combinado pelo cliente com qualquer outro item.

Pelo Cliente. Até a extensdo permitida pela lei aplicavel, o Cliente contribuird com todos os
subsidios e informacgdes necessarias para a defesa da Microsoft contra todos os requerimentos
judiciais ou extrajudiciais de terceiros se estes alegarem que o uso de qualquer Produto,
Conserto ou Servico Entregue, por parte do Cliente, viola a lei, o Contrato ou prejudica terceiros.
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7. Limitacao de responsabilidade

Para cada Produto ou Servico Profissional, a responsabilidade agregada maxima de cada parte perante a
outra de acordo com esta Proposta fica limitada a danos diretos concedidos definitivamente em um valor
que ndo exceda as quantias que o Cliente pagou pelos Produtos ou Servicos Profissionais aplicaveis durante
o prazo do Contrato Complementar decorrente da presente Proposta, de acordo com o seguinte:

a.

Servicos Online. Para os Servigos Online, a responsabilidade maxima da Microsoft perante o
Cliente por qualquer incidente que resulte em um requerimento judicial ou extrajudicial ndo
excedera o valor que o Cliente pagou pelo Servico Online durante o periodo de 12 meses
anterior ao incidente.

Produtos Gratuitos e Coédigo Distribuivel. No caso dos Produtos e Servigos Profissionais
fornecidos sem custo e codigo que o Cliente esta autorizado a redistribuir a terceiros sem
pagamento separado para a Microsoft, a responsabilidade da Microsoft esta limitada a danos
diretos concedidos definitivamente até o valor de US$ 5.000,00.

Exclus6es. Em nenhuma circunstancia as partes serdo responsaveis por danos indiretos,
incidentais, especiais, punitivos ou consequenciais ou pela perda de uso, perda de informacdes
de negdcios, perda de receita ou interrup¢do dos negdcios, causados ou determinados com
base em teorias de responsabilidade. Nenhuma limitacdo ou exclusdo sera aplicavel a
obrigagdo decorrente (1) das obriga¢des de confidencialidade das partes (exceto as obriga¢des
relacionadas aos Dados do Cliente e aos Dados de Servigos Profissionais, que permanecerao
sujeitas as limitagdes e exclusdes acima); (2) de obrigacdes de defesa e indenizacdo das partes
ou (3) da violagdo de direitos de propriedade intelectual da outra parte.

8. Verificacdo de conformidade.

a.

Direito de verificacao de conformidade. O Cliente deve manter registros com relacdo a todo
0 uso e a distribuicdo de Produtos pelo Cliente e por suas Afiliadas. A Microsoft reserva para
si, a sua prépria custa, o direito de verificar essa conformidade com os termos de licenca dos
Produtos. A Microsoft contratard um auditor independente, e o Cliente devera fornecer
prontamente ao auditor independente todas as informacdes que sejam solicitadas de forma
razoavel para ajudar na verificacdo, incluindo o acesso visivel a sistemas que executam os
Produtos e comprovante das licencas de Produtos que o Cliente hospede, sublicencie ou
distribua para terceiros. O Cliente devera fornecer, sem atraso indevido, as informagdes e o
acesso acima expostos mediante solicitacdo do auditor independente.

Processo de verificacdo. A Microsoft notificard o Cliente com pelo menos 30 dias corridos de
antecedéncia da intencdo de verificar sua conformidade com os termos da licenca para os
Produtos que o Cliente e suas Afiliadas usam ou distribuem. O auditor independente esta
sujeito a uma obrigacdo de confidencialidade suficiente para abranger o compromisso do
auditor com o cliente par ao processo de verificagdo. O Cliente também poder3, a seu critério,
exigir um contrato de confidencialidade mutuamente acordado com o auditor independente
para acesso aos locais, aos dados e aos sistemas. Esse contrato de confidencialidade entre o
Cliente e o auditor devera ser concluido em até quatorze (14) dias apds essa solicitagdo e ndo
deverd restringir a capacidade do auditor independente de verificar com precisdo a
conformidade e compartilhar as informacdes resultantes com a Microsoft. Quaisquer
informacdes coletadas serdo usadas unicamente para a finalidade de determinacdo da
conformidade do Cliente. Essa verificacdo ocorrera durante o horario comercial normal, e o
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C.

auditor envidard os melhores esforcos para nao interferir nas operacdes do Cliente durante a
auditoria.

Auto auditoria do Cliente. A Microsoft, a seu exclusivo critério, podera exigir que o Cliente
realize uma auto auditoria, sujeita aos recursos para ndo conformidade, conforme o aqui
estabelecido.

9. Disposicdes Gerais.

a.

C.

Uso de prestadores de servicos. A Microsoft utilizard subcontratados para realizar parte dos
servicos, mas serad responsavel pelo desempenho destes, sujeitos aos termos da presente
Proposta e do contrato decorrente dela. A Microsoft se utiliza de alguns fornecedores
subcontratados e fornecemos uma lista dos fornecedores utilizados para executar parte deste
suporte. Vocé pode baixar esta lista em Microsoft Professional services and suppliers

Para fornecedores usados para fornecer o suporte diretamente, a Microsoft adicionara os
nomes de quaisquer novos fornecedores com pelo menos 30 dias de antecedéncia de sua
autorizagdo para realizar servicos que possam envolver acesso a dados. Para dados
compartilhados com organiza¢des de produtos, a Microsoft fard esforcos comercialmente
razoaveis para manter informag¢des atualizadas sobre mudancas nesses fornecedores. Além
disso, vocé pode solicitar receber notificacbes sobre quaisquer atualizagdes enviando um e-
mail para Microsoft Services Supplier List Notifications em msservsuppnote@microsoft.com do
endereco de e-mail que vocé gostaria de receber os e-mails de notificagdo. Vocé deve incluir
as palavras " Subscribe suppliers" na linha de assunto.

Atuacao da Microsoft como prestador de servicos contratado. As partes sdo prestadores
de servicos. O Cliente e a Microsoft podem desenvolver produtos, de forma independente, sem
o uso de Informacgdes Confidenciais da outra parte.

Notificagbes. As notificagdes para a Microsoft deverao ser enviadas ao endereco contido no
formulario de assinatura. As notificacdes deverdo ser feitas por escrito e serdo consideradas
entregues na data indicada no aviso de recebimento da entrega ou na confirmacdo da entrega
pelo servico de remessa ou fax. A Microsoft podera fornecer informacdes ao Cliente sobre
prazos de pedidos iminentes, servicos e informacgdes sobre assinatura no formato eletrénico,
inclusive por email aos contatos fornecidos pelo Cliente. Os emails serdo considerados
entregues na data de transmissao.

Contrato nao exclusivo. O Cliente esta liberado para assinar contratos com a finalidade de
licenciar, usar ou promover produtos ou servi¢os que nao sejam da Microsoft.

Cessao. Cada parte podera ceder todos os seus direitos sob o contrato decorrente da presente
Proposta a uma Afiliada, mas ela devera notificar, por escrito, a outra parte dessa cessdo. A
Microsoft poderd ceder seu direito de receber pagamento e reforcar as obrigacdes de
pagamento do Cliente de acordo com o contrato sem outro consentimento. Qualquer outra
cessdo proposta devera ser aprovada por escrito pela parte ndo designada. A cessdo nao
representara a extingdo das obrigagdes assumidas pela parte cedente de acordo com o
contrato cedido. Qualquer tentativa de cessdo sem a aprovacao exigida sera nula.

Lei aplicavel. Os termos de cada Contrato Complementar celebrados com qualquer Afiliada
Microsoft localizada fora da Europa serdo regidos e interpretados de acordo com as leis do
estado de Washington e as leis federais dos Estados Unidos. Os termos de cada Contrato
Complementar celebrado com uma Afiliada Microsoft localizada na Europa serdo regidos e
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interpretados de acordo com as leis da Irlanda. Qualquer controvérsia originada ou relacionada
aos Servicos Profissionais sera regida pela lei da jurisdicdo em que a Afiliada Microsoft que
executa a Declaragdo de Servicos relevante esta sediada. A Convencado das Nag¢des Unidas sobre
os Contratos de Compra e Venda Internacional de Mercadorias e seus instrumentos
relacionados nédo sera aplicavel ao contrato decorrente da presente Proposta.

h. Autonomia das clausulas. Se qualquer clausula desta Proposta e do contrato decorrente dela
for declarada inexequivel, o restante do instrumento permanecera em pleno vigor e efeito.

i. Renidncia. O ndo cumprimento de qualquer cldusula do contrato decorrente da presente
Proposta nao constituird uma rendncia. Todas as renuncias deverdo ser feitas por escrito e
assinadas pela parte renunciante.

j- Inexisténcia de terceiros beneficiarios. Esta Proposta e Contrato decorrente dela néo cria
nenhum direito de terceiros beneficiarios.

k. Sobrevivéncia. Todas as cldusulas sobreviverdo a rescisdo ou ao término do contrato
decorrente da presente Proposta, exceto as que exigirem o desempenho apenas durante o
prazo do contrato.

. Termos de pagamento dos Servicos Profissionais. O Cliente concorda em pagar todos os
valores relacionados em uma Declaracao de Servicos em um prazo de até 45 dias contados da
data da fatura, a ndo ser que estabelecido de outra forma na Declaracdo de Servicos. Havendo
atraso nos pagamentos sobre o valor devido incidird correcdo monetaria com base na taxa de
variacdo da Unidade Fiscal do Estado de Sédo Paulo - UFESP, nos termos do art. 74 da Lei
Estadual n® 6.544/89, e do Decreto Estadual n® 32.117/90, e juros moratdrios, a razdo de um
por cento ao més, calculados pro rata tempore, tornando-se passivel de responsabilizacdo
aquele que der causa a atraso imotivado.

m. Tributos. Se forem pagos quaisquer valores a Microsoft, os valores devidos serdo liquidos e
nao sera descontado nenhum tributo, a menos que seja especificado na fatura como tributo
incluido. O Cliente devera pagar quaisquer impostos aplicaveis sobre valor agregado, bens e
servicos, vendas, receita bruta, outros impostos sobre transacbes, valores, encargos ou
acréscimos ou qualquer acréscimo de recuperacdo de custo regulatorio ou valores semelhantes
devidos de acordo com o contrato decorrente da presente Proposta e que a Microsoft tenha
permissao para cobrar do Cliente de acordo com a lei aplicavel. O Cliente sera responsavel por
qualquer imposto de selo aplicavel e todos os outros tributos que sejam obrigatérios por lei
incluindo qualquer tributo decorrente da distribuicdo ou fornecimento de Produtos ou Servicos
Profissionais pelo Cliente a suas Afiliadas. A Microsoft sera responsavel pelo pagamento de
todos os tributos baseados na sua receita liquida e impostos sobre receita bruta cobrados em
vez dos impostos sobre receita ou lucros ou impostos sobre propriedade da Microsoft.

Se houver tributos que devam ser retidos na fonte em relacdo a pagamentos feitos pelo Cliente
a Microsoft, o Cliente podera deduzi-los do valor devido a Microsoft e paga-los a autoridade
tributaria competente, desde que, no entanto, o Cliente assegure e forneca imediatamente para
a Microsoft um comprovante oficial dessa retencdo na fonte e outros documentos
razoavelmente solicitados pela Microsoft para reclamar um crédito tributario estrangeiro dos
EUA ou um reembolso. O Cliente devera garantir que os tributos retidos na fonte foram
minimizados no limite maximo permitido pela lei aplicavel.

Em caso de alteragdo da carga tributaria incidente sobre os servicos prestados, inclusive em
funcdo da gradual reducdo e/ou extincdo do PIS/COFINS e do ISS, bem como da gradual
imposicao do IBS e da CBS até o fim do periodo de transi¢ao previsto na Emenda Constitucional
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no. 132, os pregos serdo automaticamente ajustados pela Microsoft de forma a manter
inalterada sua receita liquida.

10. Resolucao.

Os servigos de suporte Unificado Microsoft ofertados ndo preveem tempo de resolucdo de problemas, mas
prazos estimados de atendimento de chamados e nivel de gravidade dos problemas, conforme Descri¢do
de Servicos de Suporte (USSD https://www.microsoft.com/licensing/docs/view/Unified-Enterprise-Support-
Services-Description-USSD%E2%80%8B?lang=24).
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11. Programa “Cracha Verde".

A Microsoft presta servigos técnicos no Brasil através da sua subsidiaria, Microsoft Informatica Ltda., inscrita
no Cadastro Nacional da Pessoa Juridica do Ministério da Fazenda sob o n.° 60.316.817/0001-03.

Para referida prestagdo de servicos a Microsoft Informatica Ltda. utiliza empregados préprios, portadores
de “crachas azuis”, e em casos especiais, empregados de empresas parceiras, dentre os quais alguns
especialistas, portadores de “crachas verdes”.

Como empregados regulares dessas empresas, referidos “crachas verdes” contam com assisténcia médica
e odontoldgica providas pelas empregadoras, além dos demais beneficios e direitos previstos por lei.

Os “crachas verdes” sdo selecionados pela Microsoft junto as empresas parceiras segundo rigorosos
critérios de conhecimento e capacitagdo técnica que a Microsoft utiliza para selecionar os seus proprios
consultores e sdo alocados para trabalhar e adquirir conhecimentos técnicos adicionais nos escritérios da
Microsoft com a finalidade especifica de aplicar tais conhecimentos em projetos especiais.

Uma vez alocados para trabalhar nos escritérios da Microsoft, os “crachéas verdes”:
e Tém acesso a locais de trabalho da Microsoft;

e Tém acesso a rede de computadores e as informagdes proprietarias da Microsoft necessarias ao
desenvolvimento de suas atividades;

e Recebem conta de e-mail da Microsoft (com designacdo que os distinguem);

e Recebem os equipamentos e recursos necessarios para realizacdo dos trabalhos a que forem
designados

e Sdo incluidos e participam do plano de treinamento profissional e avaliagdo de desempenho
técnico da Microsoft;

e Recebem suporte dos peritos e engenheiros da Microsoft para realizar os trabalhos que lhes sao
designados;

e Trabalham sob responsabilidade da Microsoft no que pertine as caracteristicas técnicas de suas
atividades.
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V. VALORES

Com base nas informacdes fornecidas, propomos as seguintes op¢des de trabalho, para melhor atender
as necessidades de suporte técnico de sua empresa:

1. Suporte Corporativo Unificado para 36 meses.

1- Suporte Unificado — Pacote basico

Advisory Support Conforme a necessidade Conforme a necessidade Conforme a necessidade
Problem Resolution Support Conforme a necessidade Conforme a necessidade Conforme a necessidade
On-demand Assessment Conforme a necessidade Conforme a necessidade Conforme a necessidade
On-Demand Assessment - Setup Conforme a necessidade Conforme a necessidade Conforme a necessidade

and Config Service

On-Demand Technical Training Conforme a necessidade Conforme a necessidade Conforme a necessidade
Online Support Portal Incluso Incluso Incluso
Escalation Management Incluso Incluso Incluso
Success Management Services Incluso Incluso Incluso

Valor Total dos Servigos em Reais (R$) RS 6.282.441,68* RS 6.282.441,68* RS 6.282.441,68*

* Antes do encerramento de cada periodo de 12 (doze) meses do contrato, com base na data de Inicio do
Suporte, o valor das UEs referentes ao Pacote Basico podera ser revisado pela CONTRATADA, tendo por
referéncia o volume de produtos e servicos Microsoft. Nesse caso, a CONTRATADA podera propor um
termo de aditamento para revisdo de valores, conforme o gasto avaliado com produtos e servicos Microsoft,
pelo CONTRATANTE, no ano corrente, caso o gasto com produtos do CONTRATANTE tenha aumentado
nos 12 meses anteriores ("Gasto Real com Produtos”) em mais de 10% (dez por cento) em relacao ao gasto
avaliado com produtos mostrado para aquele ano, na tabela “Base de Calculo Unified Enterprise Base para
o TJSP" incluida na proposta comercial.”

O termo aditivo mencionado acima é considerado aumento do escopo e alcance dos servigos de suporte
Unified necessarios para a nova demanda, devido ao aumento ou inclusdo pelo Tribunal de Justica do
Estado de Sao Paulo (TJSP) de novos produtos licenciados, novos usuarios, aumento do uso de servicos da
Nuvem e outros servigos. Caso ndo haja variacdo entre o Gasto com Produtos Avaliado e o Gasto Real de
Produtos ou esta variagdo seja de até 10% (dez por cento), ndo sera aplicado reajuste de precos anual por
aumento de escopo. (Detalhes do plano de suporte)

Base de Calculo Unified Enterprise Base para o TJSP

Classe de Produtos Valor Referéncia Gasto Total % Unified
com Produtos
Azure RS 0,00 10% R$ 0,00
User RS 69.393.266 5,30% RS 3.668.114,05
Server RS 34.209.872,00 7,60% RS 2.614.327,62
Total RS 103.603.138,00 RS 6.282.441,68
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Os valores compartilhados para “Valor Referéncia” sdo uma referéncia de valores internos da Microsoft,
desconsiderando qualquer beneficio ou condicdo colocada pelo parceiro final. As informagdes
compartilhadas tém o objetivo de apoiar o cliente no entendimento da precificagdo da base do Unified
Support sob o gasto com licenciamento. Conforme indicado na tabela acima, o Gasto Real com Produtos
considerado como base de calculo nessa proposta é de R$ 103.603.138,00, incluindo os contratos 5332143,
8813780, 4100154073. Caso o cliente venha a ter novos contratados de produtos Microsoft, os mesmos
serdo considerados na andlise de Gasto Real com Produtos.

Como os precgos sao calculados?
Aplicamos uma taxa aos seus gastos histéricos anuais de Tl por classe de produto, chamados Gastos do
Produto (P). Seu "P" é composto por:

e Compras de servigcos de nuvem (Microsoft 365, Dynamics 365) dos ultimos 12 meses

e Consumo do Azure dos ultimos 12 meses (apds os descontos e antes da aplicacdo dos créditos)*
e Compras de licengas dos ultimos 12 meses

e Compras de Software Assurance, licenca + Software Assurance dos Ultimos 12 meses

Exclui compras no marketplace.
Qualquer produto (Software Assurance, licenga + Software Assurance, assinatura) comprado e pré-pago
ha mais de 12 meses com cobertura ativa sera rateado.

2- Suporte Unificado — Pacote Adicional

Servigos de Missao Critica (Descritivo Técnico detalhado no ANEXO 1 — Exhibit)

Suporte para Misséo Critica Intelligent Cloud — “DataCenter”

e Avaliacdo de Descoberta Incluido

e Avaliacdo de Otimizagdo Incluido

e Avaliacdo de Suportabilidade Incluido

e Suporte para Resolugdo de Problemas Incluido

e Suporte Consultivo Incluido

e Servico de Resposta Rapida para Incidentes no Azure Incluido

e Visitas no Local do SMC Solution Team Incluido

e Gerenciamento da Entrega de Servicos Incluido

o Workshop - Generic 4 Day - Closed Workshop Incluido
Engenharia Designada Avancada de Onprem Modern Work
Engenharia Designada Avancada de Azure laaS
Engenharia Designada Avangada de Azure Platforms
Engenharia Designada Avancada de SQL

Suporte para Missao Critica 0365
e Avaliacdo de Descoberta Incluido
e Avaliagdo de Otimizacdo Incluido
e Avaliacdo de Suportabilidade Incluido
e Suporte para Resolugdo de Problemas Incluido
e Suporte Consultivo Incluido
e Servico de Office 365 Engineering Direct Incluido
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Visitas no Local do SMC Solution Team Incluido
Gerenciamento da Entrega de Servicos Incluido
Workshop - Generic 5 Day - Closed Workshop Incluido
Engenharia Designada Avancada de Modern Work

e Engenharia Designada Avancada de Power Platform

A quantidade de Unidades de Execugéao para o Servigo de Missao Critica foi determinada a partir do
levantamento dos componentes e configuragdes do ambiente tecnoldgico a partir do levantamento dos
componentes e configuragdes do ambiente tecnoldgico descritos no ANEXO 1. Foi determinado um
escopo técnico com um conjunto de servigos humanos e materiais a serem executados.

Servigos de Solugdes Avangadas

e Engenharia Designada Avangada (EDE) de Power Apps

e Engenharia Designada Avancada (EDE) de SQL-BI/ IA

e Engenharia Designada Avangada (EDE) de DEvOps

e Engenharia Designada Avangada (EDE) de Dev Cloud

e Engenharia Designada Avancada (EDE) de Dev Onprem

e Engenharia Designada Avangada (EDE) de SQL- DEV

e Engenharia Designada Avancada (EDE) de Azure laaS

e Engenharia Designada Avangada (EDE) de Modern Work — Identity
e Engenharia Designada Avancada (EDE) de Seguranca Cloud
e Engenharia Designada Avancada (EDE) de SQL- BI

e Gerenciamento da Entrega dos Servigos — CSAM

e Engenharia Designada Avancada (EDE) de Sharepoint

e Engenharia Designada Avangada (EDE) de Copilot Studio

e Engenharia Designada Avangada (EDE) de SCOM

Engenharia Designada Avancada (EDE) de Azure Monitor
Engenharia Designada Avangada (EDE) de DPM

Engenharia Designada Avancgada (EDE) de Exchange
Engenharia Designada Avangada (EDE) de MIM/ILM
Engenharia Designada Avangada (EDE) de Intune
Engenharia Designada Avancada (EDE) de Windows Server
Engenharia Designada Avangada (EDE) de SCCM/MEMCM
Engenharia Designada Avancada (EDE) de Seguranga on premisses
e Engenharia Designada Avangada (EDE) de SQL Infrastructure
e Engenharia Designada Avancada (EDE) de Teams

Este servigo personalizado fornece uma interagao técnica aprofundada e continuada a cliente clientes
com cenarios complexos. Esta proposta é adaptada as necessidades e objetivos do cliente,
disponibilizando um técnico designado que ird desenvolver um conhecimento detalhado do ambiente ou
da solugao do Cliente e apoiar os objetivos de negécio deste, incluindo, sem limitagdes, otimizagao de
cargas de trabalho, adog&o ou capacidade de suporte. E possivel adquirir servicos EDE como propostas
predefinidas ou como um bloco de horas personalizadas que pode ser utilizado para prestar servigos
proativos orientados.
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O EDE ¢ alocado por tecnologia, alinhado com a necessidade do cliente. Se, ao longo do contrato, o
cliente entender que é necessario a mudanga de uma tecnologia pré-determinada no contrato original, o
cliente deve avisar a Microsoft com, no minimo, 90 dias de antecedéncia, solicitando a troca da
tecnologia para atender suas necessidades de negdcio. A Microsoft ira validar a disponibilidade e
confirmar a possibilidade de troca. Como referéncia, o total de Unidades de Execugéo alocadas em

Engenharia Designada Avangada é de 46.080 por ano.

Todos os servigos Microsoft devem ser alocados de acordo com a Descricdo dos Servicos de
Suporte Empresarial Unificado da Microsoft (USSD).

Resumo dos Servigos
Suporte Unificado — Pacote Basico

ANO 1

ANO 2

ANO 3

Total

Unified Enterprise Support

I

R$ 6.282.441,68

R$ 6.282.441,68

R$ 6.282.441,68

R$ 18.847.325,04

Suporte Unificado — Pacote Adicional

Servigos de Missé&o Critica

Servigos de Solugdes Avangadas — EDE e
Gerenciamento das Entregas dos Servicos

R$ 63.483.502,10

R$ 67.015.091,06

R$ 70.883.380,91

R$ 201.381.974,07

Subtotal de Valores

R$ 69.765.943,78

R$ 73.297.532,74

R$ 77.165.822,59

R$ 220.229.299,11

Flex Allowance

(R$ 1.256.488,34)

(R$ 1.256.488,34)

(R$ 1.256.488,34)

-R$ 3.769.465,02

Microsoft One Time Investment

(R$ 6.585.803,00)

(R$ 7.022.239,36)

(R$ 7.638.693,42)

(R$ 21.246.735,78)

Total de Valores (excluindo tributos)

R$ 61.923.652,44

R$ 65.018.805,04

R$ 68.270.640,83

R$ 195.213.098,31

Total de Valores para pagamento
mensal (incluindo tributos e desconto
adicional)

R$ 65.979.820,89

R$ 69.278.811,93

R$ 72.742.752,53

R$ 208.001.385,35

Total de Valores para pagamento
antecipado anual (incluindo tributos e
desconto adicional)

R$ 56.982.416,37

R$ 59.831.537,18

R$ 62.823.114,05

R$ 179.637.067,60

Valor Referéncia: Setembro/2025

10 valor do “Unified Enterprise Support” é o valor da BASE + Impostos (verificar “3. IMPOSTOS")

2 FlexAllowances: E um beneficio do Unified Enterprise, com base em uma porcentagem do preco de tabela de seu
contrato, que vocé pode usar para personalizar seu pacote de suporte de forma que atenda as suas necessidades. Vocé
pode aplica-la ao custo de Servigos Proativos para obter uma experiéncia de suporte verdadeiramente personalizada

3 Os descontos aplicados nesta proposta estdo condicionados ao prazo contratual. Eventual cancelamento do contrato
implica no cancelamento dos descontos aplicados e o pagamento do preco total proporcional.

4Em caso de alteragdo da carga tributaria incidente sobre os servicos prestados, inclusive em fun¢do da gradual redugdo
e/ou extincdo do PIS/COFINS e do ISS, bem como da gradual imposicdo do IBS e da CBS até o fim do periodo de
transicdo previsto na Emenda Constitucional no. 132, os precos serdo automaticamente ajustados pela Microsoft de
forma a manter inalterada sua receita liquida.

Os valores dos Servigos de Suporte da Microsoft descritos nesta proposta sdo baseados em uma estrutura
de taxas subdivididas em camadas e os termos e condi¢bes de execugdo dos servicos, juntamente com o
valor total pago a Microsoft a cada ano pelos produtos licenciados, lancados comercialmente e geralmente
disponiveis pelo Cliente, e por assinaturas de servicos de nuvem, (coletivamente, o “Gasto com Produtos
Avaliados”) para calcular os valores dos Servicos de Suporte da Microsoft a pagar pelo Cliente, em vista de

1 ano de Prazo de Suporte.

No evento da renovacdo anual do mesmo contrato, o Gasto com Produtos Avaliado pelo Cliente sera
recalculado. Se o Gasto Real com Produtos do Cliente aumentar em relacdo ao ano anterior, a Microsoft
recalculara as taxas associadas aos Servicos de Suporte Unificado, levando em consideracdo o Gasto Real
com Produtos do ano anterior a renovacao.

As taxas de Servico recalculadas serdo baseadas no Gasto Real com Produtos e nas taxas de Suporte
Unificado indicadas neste contrato. Este recalculo de valores ndo é considerado reajuste do preco unitario

29 of 52
Confidencial | Unified Enterprise Proposal — PS (BRZ)(Aug2025) | Proposta proposta comercial tisp


https://www.microsoft.com/licensing/docs/view/Unified-Enterprise-Support-Services-Description-USSD%E2%80%8B?lang=25
https://www.microsoft.com/licensing/docs/view/Unified-Enterprise-Support-Services-Description-USSD%E2%80%8B?lang=25

B Microsoft

dos servigos, mas sim aumento do escopo e alcance dos trabalhos de suporte devido ao aumento ou
inclusdo de novos produtos licenciados, quantidade de usuarios, aumento do uso de servicos da Nuvem e

outros.

Para atender as necessidades do processo de medicéo interno do Cliente, o anexo ESWO (“Ordem de
Servico do Microsoft Enterprise Services”) atribui um esforco estimado em Unidades de Execucéo a ser
consumido. A Microsoft se reserva ao direito de alterar a estimativa de UEs, bem como os tipos de
recursos a serem alocados sem necessidade de aprovacado prévia do Cliente.

Servicos Unidade

Suporte Unificado ~Pacote 7.024 7.024 7.024 21.072

Basico

Suporte Unificado — Pacote

Adicional Unidade de 69.573 69.573 69.573 208.719
o — £ N

Total U!Es Microsoft Unified Xecucao 76.597 76,597 76.597 929791

Enterprise

Valor Unitério aproximado UEs

para pagamento antecipado R$ 743,92 R$ 781,12 R$ 820,18 -

anual

Valor Total UEs para pagamento
antecipado anual (incluindo
impostos)

R$ 56.982.416,37 R$ 59.831.537,18 | R$ 62.823.114,05 | R$ 179.637.067,60

Ao longo do contrato, o cliente pode alocar as UEs (Unidades de Execug¢do) nos Servicos de Suporte
Empresarial Unificado da Microsoft de acordo com a Descricdo dos Servicos de Suporte Empresarial
Unificado da Microsoft (USSD) e previamente acordado com o time de entrega da Microsoft.

A Unidade de Execucdo equivale a um esforco de servico que engloba todos os recursos materiais e
humanos utilizados e/ou disponibilizados para a sua execugao. Para fins comparativos, considera-se que:
e 1 Unidade de Execucdo tem o valor unitario de aproximadamente R$ 743,92 (setecentos e
quarenta e trés reais e noventa e dois centavos) no ANO 1, R$ 781,12 (setecentos e oitenta e um
reais e doze centavos) no ANO 2 e R$ 820,18 (oitocentos e vinte reais e dezoito centavos) no
ANO 3.
e 1 Unidade de Execugdo equivale a 1 hora de Servigo Especializado.

Condicoes de Pagamento

O valor total dos servigos descriminados nesta Proposta para pagamento anual antecipado é de R$
179.637.067,60 (cento e setenta e nove milhdes, seiscentos e trinta e sete mil, sessenta e sete reais e
sessenta centavos).

O valor total devido pelos servigos de Suporte Unified descritos acima identificados na presente proposta,
para o periodo de 36 meses, sera pago em 3 (trés) parcelas, sendo R$ 56.982.416,37 (cinquenta e seis
milhdes, novecentos e oitenta e dois mil, quatrocentos e dezesseis reais e trinta e sete centavos) no ANO
1, R$ 59.831.537,18 (cinquenta e nove milhdes, oitocentos e trinta e um mil, quinhentos e trinta e sete reais
e dezoito centavos) no ANO 2 e R$ 62.823.114,05 (sessenta e dois milhdes, oitocentos e vinte e trés mil,
cento e quatorze reais e cinco centavos) no ANO 3. Sendo que o faturamento sera efetuado ao inicio da
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vigéncia do Contrato de Servicos. As faturas emitidas pela Microsoft devem ser pagas dentro de 30 dias
contados a partir da emissdo da mesma e serdo encaminhadas ao representante do Cliente, para
pagamento, no endereco indicado no Contrato de Servicos.

Agenda de Cobranga Data de ‘ Valores BRL

Cobranca
Parcela ANO 1 11/01/2026 R$ 56.982.416,37
Parcela ANO 2 11/01/2027 R$ 59.831.537,18
Parcela ANO 3 11/01/2028 R$ 62.823.114,05

2. Impostos

Os valores acima ja incluem os impostos aplicaveis segundo a legislacdo, atualmente em vigor, Cofins
(3%), PIS (0,65%) e ISS (2,9%). Em caso de alteracdo da carga tributaria incidente sobre os servicos
prestados, inclusive em funcdo da gradual redugdo e/ou extingdo do PIS/COFINS e do ISS, bem como da
gradual imposicdo do IBS e da CBS até o fim do periodo de transicdo previsto na Emenda Constitucional
no. 132, os precos serdo automaticamente ajustados pela Microsoft de forma a manter inalterada sua
receita liquida.

Se, durante a vigéncia do contrato, forem criados novos tributos ou modificadas as aliquotas dos atuais,
de modo a aumentar ou diminuir os 6nus das partes contratantes, os precos poderao ser revistos, a fim
de que sejam ajustados a essas modificacdes mediante termo aditivo assinado pelas partes de comum
acordo.

* NOTAS - Suporte Corporativo Unificado:

1) Ashoras contratadas sob o contrato perderdo a validade se ndo forem utilizadas durante o periodo de vigéncia
do mesmo.

2) Horas de Suporte On-site deverdo ser utilizadas mediante disponibilidade e agendamento prévio com CSAM,
para o site da cidade de S&o Paulo. O minimo de horas requisitadas de recursos de Servicos Avancados é de

8 (oito) horas por solicitacdo. Despesas com transporte, hospedagem e alimentacdo estdo inclusas para a
prestacdo dos servicos na cidade de S&o Paulo.

3) Os Contatos Nomeados serdo aqueles definidos abaixo, ou de outra forma definidos no inicio do contrato e
seus IDs de acesso ao Suporte Corporativo Unificado serdo intransferiveis. Desta maneira, o CSAM podera
prestar um servico com maior qualidade, pois poderd melhor gerenciar os incidentes abertos por cada um dos
contatos.

4) As horas de recursos de Servicos Avancados ndo precisam ser utilizadas necessariamente apenas no local do
ambiente do cliente, pois o engenheiro pode necessitar de tempo para pesquisas na prépria Microsoft.

5) Os recursos de Servicos Avancados podem ser rotativos, ou seja, ndo necessariamente serd a mesma pessoa
alocada para atuar nas dependéncias do Cliente.

6) O Cliente deve disponibilizar os recursos necessarios para a boa atuagdo dos servicos de Suporte Corporativo
Unificado, como: espaco fisico e linhas telefonicas, internet e acesso a rede corporativa para a atuagdo dos
recursos alocados, bem como garantir a disponibilidade de sua equipe técnica para interagir com os
profissionais alocados pela Microsoft para apoiar este projeto.
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7) Nossos recursos de Servicos Avancados estardo alocados em treinamento e reunides internas do
departamento, no minimo, 25 (vinte e cinco) dias Uteis por ano, sendo que 1 (uma) vez por ano, estardo
ausentes de 5 (cinco) a 10 (dez) dias Uteis, sem possibilidade de substituicdo, pois participam de um encontro

mundial nos Estados Unidos.
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Anexo sobre Servicos de Suporte da Microsoft:
Suporte Critico — Unified Enterprise

Este Anexo é feito de acordo com a Ordem de Servigco dos Servicos Empresariais da Microsoft
identificada acima ("Ordem de Servi¢o"). Os termos da Descrigdo de Servigos Unified Enterprise
("USSD") e da Ordem de Servigo s&o incorporados aqui por esta referéncia. Quaisquer termos nao
definidos neste documento assumirdo os significados estabelecidos na USSD e na Ordem de Servico.
Ao assinar abaixo, as partes reconhecem e concordam em se comprometer com os termos da USSD, da
Ordem de Servigo e deste Anexo.

1. Visdo geral

O Suporte de Missao Critica fornece suporte avangado a um conjunto definido de Produtos e Servigos
Online da Microsoft ("Produtos e Servigos Online Identificados") que compdem uma parte de sua
Solugéo Critica conhecida como Microsoft 365 ("Solug&o"). Uma descrigdo dos aspectos técnicos e de
negoécios da Solugdo, inclusive uma lista dos Produtos e Servigos Online Identificados, esta incluida aqui
como Anexo A.

As partes podem concordar em atualizar ocasionalmente a lista de Produtos e Servigos Online
Identificados em uma alteragéo por escrito neste Anexo.

O Suporte de Missao Critica fornece os servigos a seguir, que se enquadram nas areas de avaliagdo e
planejamento, otimizag&o e remediacao e restauragao e protegao de servigos para Produtos e Servigos
Online Identificados. A quantidade prevista de servigos a serem fornecidos sera definida em sua Ordem
de Servigo sob o titulo Suporte Critico.

Vocé deve executar e manter um contrato para o Suporte do Microsoft Unified Enterprise a fim de que a
Microsoft preste Suporte de Missao Critica.

2. Visio Geral e Entregas de Suporte de Missao Critica
O Suporte de Missao Critica sera prestado a vocé por uma equipe designada concentrada na Solugéo
("Equipe da Solugéo"). Na Equipe da Solugao, vocé tera acesso a:

e Gerente de Conta de Sucesso do Cliente ("CSAM"), que lidera a orquestracédo geral de
prestacao de Suporte de Missao Critica, gerenciamento de contratos, defesa do cliente e
gerenciamento de prestacao de servicos online para ativos baseados em nuvem.

e Um lider do cliente de Suporte de Missao Critica ("Lider de cliente") € um engenheiro
alinhado a solugdo com experiéncia em tecnologias de Solucdo primaria. Comecando
com a integracdo da solucdo, o Lider do Cliente supervisiona o planejamento proativo de
entrega em alinhamento com os objetivos de suporte do cliente e os aprendizados de
tendéncias de incidentes e andlises de causa raiz.

e Suporte para engenheiros de Servicos Criticos: especialistas técnicos adicionais, que
prestam varios Servicos Proativos e Servicos de Engenharia Designada Avancada,
relevantes para a solugao.

2.1 Avaliar e planejar servicos
Como parte dos servigos de avaliagado e planejamento, a Equipe da Solugao vai:

e Familiarizar-se com a Solugao;
e |dentificar possiveis problemas e riscos que afetam o tempo de atividade e a estabilidade;
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e Determinar os resultados desejados de uma perspectiva de resiliéncia e otimizacao da carga
de trabalho;

e Avaliar a instalacdo e a configuragdo dos Produtos e Servicos Online Identificados;

e Desenvolver e manter um plano de prestacao de suporte para a Solugdo como parte do
Programa de Desenvolvimento e Gerenciamento dos servigos de Gerenciamento de
Prestacdo de Servicos.

Como parte dos servicos de Avaliagdo e planejamento, a Equipe da Solucdo conduzira um
programa de integracdo da Solucdo para coletar informagdes sobre a configuracdo e a
capacidade de suporte da Solugéao.

O Programa de Integragao é usado para obter material de referéncia e informagées sobre a Solugéo. A
Equipe da Solucao usara dados de exemplo disponiveis coletados do ambiente de Solugdes para obter
uma compreensao detalhada da configuracao e da arquitetura da Solugao. Problemas técnicos nos
Produtos e Servigos Online Identificados, problemas na implementagao e areas da Solugdo que podem
ser direcionadas para melhorias de resiliéncia ou otimizagao de desempenho e com Suporte de Missao
Critica serdo documentados em um plano de prestagao de suporte. Além disso, com base na
contribuicdo de sua equipe, problemas e desafios relacionados a pessoas e processos também podem
ser identificados, caso afetem a Solugao. O plano de prestagédo de suporte também incluira possiveis
agoes e servicos projetados para melhorar os componentes de pessoas e processos do desempenho da
Solugao.

A Equipe da Solugdo analisara os resultados do programa de integragdo com vocé e os membros de sua
equipe de Tl designados por vocé. A equipe executara novamente o Programa de Integragdo apods a
renovagdo do Suporte de Missdo Critica para uma Solucdo existente. A Equipe da Solucdo podera
reexecutar o Programa de Integragao se considerar que houve alteragdes significativas na Solugédo, como
uma alteragéo na lista de Produtos e Servigos Online Identificados. A prestagao do Programa de Integragao
em caso de alterag¢des significativas pode resultar em taxas adicionais.

Além disso, durante o Prazo de Suporte Critico e com base nos objetivos do plano de prestacao de
suporte para sua Solugéo, a Equipe da Solugéo pode prescrever e facilitar a entrega de uma variedade
de avaliagbes adicionais de tecnologia e operagdes, com base nas praticas recomendadas pela
Microsoft.

Visitas regulares agendadas no local também podem ser incluidas nos servicos de avaliagédo e
planejamento dessa Solugédo. O objetivo das visitas no local é familiarizar a Equipe da Solugdo com
quaisquer alteragdes no ambiente da Solugédo, bem como fornecer uma oportunidade para transferéncia
estruturada de conhecimento da Equipe da Solugdo para sua equipe. O niumero de visitas no local é
definido na Ordem de Servigo.

2.2 Servicos de otimizacio e remediacio

Os servicos de otimizacdo e remediacdo sdo projetados para melhorar a resiliéncia e o desempenho de
sua Solugao e evitar problemas nos Produtos Identificados e nos Servigos Online antes que eles se
tornem situagdes criticas. Servigos especificos de otimizagao e remediagao para a Solugao dependem
das descobertas e recomendacgdes dos servigos de avaliagao e planejamento e sao projetados para
melhorar a resiliéncia e aprimorar o desempenho da Solugéo.

A Equipe da Solugao trabalhara com vocé para desenvolver e fornecer um portfélio de servigcos
recomendados. Se vocé nao seguir nossas recomendacgdes em tempo habil, isso podera resultar na
continuidade dos problemas existentes e no surgimento de novos problemas de tempo de atividade e
desempenho na Solugao

Os servigos recomendados podem incluir o seguinte:

e Ferramentas e solucdao de problemas fornecidas por meio de:
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o Workshops de linha de base de desempenho projetados para identificar indicadores
chave e componentes de baixo desempenho, a fim de ajudar a aumentar a

capacidade de suporte.

o Workshops de linha de base de configuracdo projetados para identificar itens de
configuracdo importantes, nao conformidade e sistemas mal configurados, a fim de
ajudar a aumentar a capacidade de suporte.

e Aconselhamento e diretrizes proativos sobre:

o Requisitos de suporte para quaisquer alteracdes e atualizacbes nos Produtos e
Servicos Online Identificados e modificacdes ou alteracdes na Solucao.

o Praticas recomendadas pela Microsoft para planejamento e teste da Solugao, a fim
de ajudar na escalabilidade.

o Praticas recomendadas pela Microsoft para tendéncias da Solugao, a fim de
monitorar o desempenho geral da Solucao.

e Treinamento informal em diversas tecnologias da Microsoft pode ser oferecido

ocasionalmente pela Equipe da Solucao.

Os servigos mencionados anteriormente podem variar de acordo com o que vocé adquiriu, conforme
listado na Ordem de Servigo, as necessidades de sua Solugdo e as recomendagdes da Equipe de
Solugéo e estdo sujeitos a disponibilidade de recursos. A Equipe da Solugdo pode recomendar servigos
Proativos adicionais. A menos que ja estejam incluidos em sua Ordem de Servigo, esses servigos
adicionais recomendados podem exigir custos adicionais.

2.3 Restaurar e proteger servicos

Vocé pode solicitar Suporte para Resolugao de Problemas (PRS) para os Produtos e Servigos Online
Identificados. O suporte para definigdes de gravidade de incidentes de Servigos Criticos, nossos tempos

estimados de resposta inicial e os requisitos de envio sdo detalhados na tabela a seguir.
Gravidade e situagao \ Nossa resposta esperada Sua resposta esperada

Gravidade 1

Sistema de negdcios critico

inoperante:

Negdcios em risco. Perda
completa de uma aplicagéo ou
solugéo critica

Necessita de atencéo imediata

Gravidade A

Sistema de negdcios critico em

degradacéo:

Perda ou degradacéo significativa
dos servigos

Necessita de atencdo em 30
minutos

Resposta a primeira chamada
em 15 minutos ou menos,
acesso aos especialistas
experientes da Microsofte
escalonamento rapido na
Microsoft para equipes de
operagdes em nuvem para
quaisquer Produtos e Servigos
Online Identificados baseados
no Microsoft Azure3+4

Resposta a primeira chamada
em 30 minutos ou menos para
todos os outros Produtos e
Servigos Online Identificados*

Gerente designado para
situagdes criticas em 30
minutos ou menos

Esforgo continuo 24 horas do
dia, 7 dias por semana?

Envolvimento de engenheiros de
Suporte de Misséao Critica, que

Solicitagcao por telefone ou
site

Notificagdo aos seus
executivos de nivel sénior,
conforme solicitarmos

Alocagao de recursos
adequados para manter
os esforgos continuos 24
horas por dia, 7 dias por
semana?

Acesso e resposta rapidos?
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Gravidade e situacao

\ Nossa resposta esperada

tenham conhecimento da
configuracao de sua Solugéo;
quando aplicavel, esses
engenheiros podem auxiliar no
processo de gerenciamento de
incidentes e otimiza-lo

Notificagdo dos nossos
executivos de nivel sénior,
conforme solicitado

Sua resposta esperada

Gravidade B

Perda ou degradagcéo moderada
dos servigos, mas o trabalho
pode razoavelmente continuar
de maneira prejudicada

Necessita de atengdo dentro de

duas horas comerciais

Impacto moderado nos negdcios:

Resposta a primeira chamada
em duas horas ou menos
durante o horario comercial’

Esfor¢co somente durante o
horario comercial’

Alocagao de recursos
adequados para que haja
alinhamento com os
esforgcos da Microsoft

Acesso e resposta da
autoridade de controle de
alteragdes dentro de
quatro horas comerciais’

Solicitagéo por telefone ou
site

Gravidade C

Menor impacto nos negdécios:
Funcionamento de forma
substancial, com pouco ou
nenhum impedimento dos
servicos

Necessita de atencéo dentro de
quatro horas comerciais

Resposta a primeira chamada
em quatro horas ou menos
durante o horario comercial’

Esforgco somente durante o
horario comercial’

Informagdes de contato
precisas sobre o
proprietario do caso

Resposta em até 24 horas

Solicitagao por telefone ou
site

" O horario comercial é geralmente definido como das 09:00 as 17:30, horario padrdo local, excluindo
feriados e fins de semana. O horario comercial podera ser um pouco diferente em seu pais.

2 Podera ser necessario fazer downgrade de 24 horas por dia, 7 dias por semana caso vocé ndo
possa fornecer os recursos ou as respostas adequadas para nos ajudar a continuar com o esforgo de

resolugao do problema.

3 A resposta de quinze minutos e o escalonamento rapido na Microsoft para as equipes de operagées
de nuvem para Produtos e Servigos Online da Microsoft baseados no Azure estao disponiveis apenas
em inglés e japonés. Para obter a lista de tecnologias do Azure fora do escopo, consulte a se¢do

Azure Rapid Response do USSD.

4 O ndo cumprimento do tempo de resposta inicial pela Microsoft para incidentes de Gravidade 1 e
Gravidade A esta sujeito a créditos, conforme descrito na se¢do 4 deste Anexo.

Confidencial | Unified Enterprise Proposal — PS (BRZ)(Aug2025) | Proposta proposta comercial tisp

36 of 52




B Microsoft

Embora vocé possa solicitar o PRS a qualquer momento apds a Data de Inicio do Suporte Critico, vocé
entende que nao estaremos totalmente familiarizados com a Solugéo até concluirmos o Programa de
Integragao.

A Analise da Causa Raiz esta disponivel para determinados Produtos e Servigos Online Identificados.
Quando disponivel, realizaremos uma Analise da Causa Raiz em incidentes de Gravidade 1 e Gravidade
A e forneceremos recomendacgdes sobre como certos problemas podem ser evitados no futuro.

3. Pré-requisitos e suposicoes

Além dos pré-requisitos e suposi¢des descritos em sua USSD, nossa prestacido de Suporte de Missao

Critica se baseia nos seguintes pré-requisitos e suposigdes:

e Seu direito de receber Suporte de Missdo Critica esta sujeito a sua conformidade com os
termos e condi¢des da Ordem de Servico aplicavel, da USSD e deste Anexo.

¢ Nosso desempenho no Suporte de Missdo Critica depende de sua cooperacdo, participagdo
ativa e conclusdo oportuna das responsabilidades atribuidas.

e O Suporte de Missao Critica tem como objetivo dar suporte ao uso da Solugdo em seu
ambiente. Forneceremos esses servicos somente para fins de negdcios internos. Nao
forneceremos esses servicos aos seus clientes.

e O Suporte de Missao Critica ndo se aplica ao suporte de dispositivos individuais de usuarios
finais ou software cliente da Microsoft. No entanto, a Equipe da Solugdo pode fornecer
aconselhamento e diretrizes proativas sobre quaisquer problemas generalizados de
dispositivos e software de clientes, associados a seu Suporte para Solucao Critica.

e O Suporte de Missao Critica ndo inclui o desenvolvimento, a implantacdo ou a manutengao
do cédigo da Solugéo.

e O Suporte de Missao Critica inclui suporte para incidentes relacionados ao teste de hotfixes,
service packs ou pequenas atualizagdes em um ambiente de teste para sua Solugao.

e Todos os PRS serao fornecidos em inglés, a menos que estabelecido de outra forma na
Ordem de Servico.

e Nao forneceremos suporte para nenhum cédigo que nado seja da Microsoft ou codigo que
tenha sido personalizado pela Microsoft, por vocé ou por um fornecedor de terceiros, que
esteja incluido como parte da Solucao.

e Se o programa de integragao revelar que sua implementacdo dos Produtos e Servigos Online
Identificados € materialmente diferente de sua implementacao conforme descrito no Anexo
A, as partes concordardo em renegociar as taxas para o Suporte de Missao Critica
estabelecidas na Ordem de Servigo aplicavel de boa-fé.

e O Suporte de Missdo Critica ndo sera fornecido para nenhum Produto Microsoft além do
Fim do Suporte, independentemente da compra de Atualizacao de Seguranga Estendida.
Para sua referéncia, a politica geral de ciclo de vida de produto Microsoft, defini¢des e
perguntas comuns estdo descritas em https://support.microsoft.com/en-us/lifecycle.

e O horario comercial local é definido para todos os paises/regides participantes de sua
Ordem de Servigo.

4. Créditos
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Apos a conclusdo mutuamente reconhecida do Programa de Integragdo, vocé podera se qualificar para os
créditos descritos abaixo.

Em cada aniversario da Data de Inicio de Vigéncia durante o periodo deste Anexo, avaliaremos a parcela
dos incidentes de Gravidade 1 e Gravidade A relatados por vocé para sua Solucao, para os quais ndo
cumprimos o tempo de resposta inicial garantido. Com base nessa avaliacdo, ofereceremos a vocé um
crédito financeiro que podera ser usado para reduzir as taxas de qualquer um dos servicos listados em
sua Ordem de Servico, desde que vocé use os créditos dentro de doze meses apds ser notificado por nos
sobre os créditos.

Se o numero total de incidentes de Gravidade 1 e Gravidade A relatados por vocé para sua Solucao
durante o periodo avaliado for igual ou superior a dez, consulte a tabela a seguir.

Porcentagem de incidentes para os quais Crédito

cumprimos os tempos de resposta garantidos

90% ou mais Sem crédito

Menos de 90%, mas maior ou igual a 80% 5% da taxa anual paga pelo periodo de Suporte
de Missao Critica

Menos de 80%, mas maior ou igual a 65% 10% da taxa anual paga pelo periodo de Suporte
de Missdo Critica

Menos de 65% 15% da taxa anual paga pelo periodo de Suporte
de Missdo Critica

Caso o numero total de incidentes de Gravidade 1 e Gravidade A relatados por vocé durante o periodo
avaliado seja inferior a 10 (dez), consulte a tabela a seguir.

Numero de incidentes para os quais nao Crédito
cumprimos o tempo de resposta garantido

1 Sem crédito

2 5% da taxa anual paga pelo periodo de Suporte de
Missao Critica

3 10% da taxa anual paga pelo periodo de Suporte de
Missdo Critica

Mais de 3 15% da taxa anual paga pelo periodo de Suporte de
Missdo Critica

Para receber um crédito, vocé deve estar em total conformidade com os termos deste Anexo. Esse
crédito é seu Unico e exclusivo recurso e a Unica e exclusiva responsabilidade da Microsoft, para a
remediagao completa e definitiva dos tempos de resposta iniciais garantidos ndo cumpridos para o
Suporte de Misséao Critica.
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5. Taxas
As taxas aplicaveis ao Suporte de Missao Critica fornecidos de acordo com este Anexo serdo detalhadas
em sua Ordem de Servigo.
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Suporte Critico — Anexo sobre Unified Enterprise
Adendo 1

Acesso Direto a Equipe de Engenharia do Microsoft Office 365

Seu Suporte para Servicos Criticos inclui os recursos de suporte avancado a seguir para seu servi¢o do
Office 365.

O Acesso Direto a Equipe de Engenharia do Office 365 fornece suporte avangado para as principais cargas
de trabalho do locatario ou locatarios de produc¢do do Microsoft Office 365, o que inclui acesso priorizado
diretamente a equipe de engenharia dos Servigos do Office 365. Esse servico estara disponivel para o(s)
locatario(s) listado(s) ("Locatario(s) ldentificado(s)"):

e Default Tenant Domain: tjsp.onmicrosoft.com

e OMS Tenant ID: 3590422d-8e59-4036-9245-d6edd8cc0f7a

e EXO Tenant ID: d7f9e97c-b2e1-4c3f-b69d-fe8f7176bf10

e SharePoint Subscription ID: 3590422d-8e59-4036-9245-d6edd8cc0f7a

Esse servico de suporte avancado esta disponivel somente para as seguintes cargas de trabalho do Office
365, caso elas estejam incluidas em seus Produtos e Servigos Online Identificados como parte de sua
Solucao.

e Microsoft Exchange Online

e Microsoft SharePoint Online

e Microsoft OneDrive for Business
e Microsoft Teams

O servico Acesso Direto a Equipe de Engenharia do Office 365 é composto pelos seguintes recursos:
Envolvimento prioritario de engenharia de servico para incidentes criticos com impacto comercial

Quando recursos técnicos adicionais forem necessarios para resolver um incidente critico com impacto
comercial do Suporte Microsoft Unified Enterprise que afete apenas seus Locatéarios Identificados, os
engenheiros de suporte da Microsoft responderdo a seu incidente envolvendo equipes de engenharia de
servico apropriadas no grupo de produtos, conforme necessario, para fornecer assisténcia imediata em
relacao ao incidente.

Se um incidente nao for isolado na organizacédo e estiver afetando uma parte maior do ambiente
multilocatario do Office 365, a engenharia de servico ndo podera priorizar a restauracdo do servico para
seus locatarios identificados.

Notificacdo de monitoramento avancado

Como um aprimoramento da politica de notificagdo da descricdo de Integridade e Continuidade de
Servico (https://technet.microsoft.com/EN-US/library/office-365-service-health.aspx) para os Servicos do
Office 365, a Microsoft notificara vocé e fornecerd informacgdes adicionais quando nossa telemetria da
experiéncia do usuario em seu locatario apontar para possiveis problemas nos limites do ambiente

operacional mantido por vocé.
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e Se for necessaria atencao imediata de sua equipe de suporte, a Microsoft notificara vocé
diretamente, usando as informagdes de contato de suporte que vocé forneceu a seu CSAM.
E sua responsabilidade fornecer informacées de contato atualizadas para facilitar essas
notificacoes.

e Todas as outras notificagdes serdo exibidas em seu Centro de Mensagens do Office 365.

Revisao pés-incidente especifica do locatario

Seu Suporte para Servico Critico estende o servico de revisao pds-incidente (PIR) descrito na pagina
Integridade e Continuidade de Servico (https://technet.microsoft.com/EN-US/library/office-365-service-
health.aspx) para um incidente de impacto comercial critico do Microsoft Unified Enterprise Support
relacionado especificamente a seus Locatarios Identificados. O PIR especifico do locatario esta disponivel
somente mediante solicitacdo por meio do CSAM. Vocé deve fazer a solicitacdo dentro de 30 dias ap6s o

incidente.
Conscientizacao sobre projetos empresariais

Se sua organizagao pretende implementar uma alteracdo de infraestrutura ou invocar um evento
operacional que tenha o potencial de afetar seus Servicos do Office 365, o suporte complementar de
monitoramento e notificagdo da engenharia de servicos do Office 365 para seus Locatarios Identificados
esta disponivel mediante solicitagdo. Exemplos de trabalho de projeto iniciado por sua organizacdo
incluem grandes alteracdes no datacenter ou na rede, reformulacdo da marca do site, fusdes entre
empresas ou migragoes complexas. Entre em contato com seu CSAM para solicitar esse servico.

Opiniao do cliente

A Microsoft oferece oportunidades, por meio de varios canais de comunicagao, que sua organizagao
pode usar para enviar informagdes sobre a evolugao dos recursos e servigos do Office 365. As
informagdes recebidas sao apresentadas diretamente a lideranga de engenharia de servigos dentro da
Microsoft. A equipe de Experiéncia do Cliente (CXP) do Office 365 coordena as oportunidades para
fornecer informacdes. Apds a ativacao do servigo Acesso Direto a Equipe de Engenharia do Office 365, a
equipe de CXP entrara em contato com sua organizagao por meio do CSAM para estabelecer canais de
comunicagao.

ANEXO A
Solugdes e Produtos e Servigos Online Identificados

1. Nome da Solugao: Microsoft 365

2. Descricdo da Solugdo em termos de negocios: O Microsoft 365 é uma plataforma de produtividade,
juntamente com servicos inteligentes e armazenamento em nuvem.

3. Lista dos Produtos e Servicos Online Identificados, juntamente com detalhes sobre como eles sdo
usados na Solugao:

e O Suporte de Missao Critica para a solucao é limitado ao seguinte:
o Default Tenant Domain: tjsp.onmicrosoft.com
o OMS Tenant ID: 3590422d-8e59-4036-9245-d6edd8cc0f7a
o EXO Tenant ID: d7f9e97c-b2e1-4c3f-b69d-fe8f7176bf10
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o SharePoint Subscription ID: 3590422d-8e59-4036-9245-d6edd8cc0f7a
o Microsoft Active Directory Production Forest

O suporte ao escopo de Suporte de Missao Critica incluird suporte para os seguintes servicos do
Microsoft 365 e software de servidor local consumidos pela implantagdo de produgao da solucao:

o Tecnologias primarias suportadas:
*  Microsoft Exchange Online
*  Microsoft Exchange Server 2016 e versdes posteriores
*  Microsoft Teams
*  Microsoft OneDrive for Business
*=  Microsoft Power Platform

O suporte para o escopo de Suporte de Missdo Critica incluird suporte para tecnologias auxiliares
das quais as tecnologias primarias suportadas dependem. O suporte para tecnologias auxiliares é
fornecido apenas no que se refere as Tecnologias Primérias Suportadas

o Tecnologias auxiliares suportadas:
»  Microsoft Windows Server 2016 e versdes posteriores
*  Microsoft Entra ID

=  Microsoft Entra Connect

4. Diagrama de blocos mostrando como esses componentes ou recursos estdo conectados: N/A

5. Os sistemas, aplicativos, dispositivos, produtos, servicos e recursos que sdo excluidos do Suporte de
Missdo Critica incluem, mas n3o estdo limitados a:

Todos os aplicativos ou solucdes hospedados em qualquer nuvem da Microsoft que néo estejam
listados na se¢éo "Em Escopo".

Todos os servicos locais ou em nuvem listados na se¢éo "Em Escopo", mas ndo diretamente
conectados aos componentes da solucdo do Microsoft 365.

Todos os servi¢os hospedados em qualquer nuvem do Microsoft Government.

Todos os produtos Microsoft que atingiram o fim do suporte.

Todos os clientes e tecnologias do Office/Office Pro Plus/Microsoft 365 Apps for Enterprise.
Todos os codigos e scripts personalizados.

Todas as tecnologias locais e em nuvem de terceiros.

Todos os componentes ou complementos de terceiros.

Todas as tecnologias locais e em nuvem da Microsoft néo listadas como "Em Escopo".
Todos os problemas relacionados a hardware.

Todos os problemas relacionados a armazenamento local.
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e Todos os problemas relacionados a rede.
e Todos os componentes do Azure Marketplace.

e Todos os sistemas e hardwares do cliente, incluindo dispositivos Microsoft Teams Rooms (MTR) e
Surface Hubs.

e Monitoramento proativo dos servicos de nuvem do Microsoft 365.

e  Monitoramento proativo da solucdo Microsoft 365.

Anexo sobre Servigos de Suporte da Microsoft:
Suporte Critico — Unified Enterprise

Este Anexo é feito de acordo com a Ordem de Servigo dos Servicos Empresariais da Microsoft
identificada acima ("Ordem de Servigo"). Os termos da Descrigao de Servigos Unified Enterprise
("USSD") e da Ordem de Servigo sao incorporados aqui por esta referéncia. Quaisquer termos nao
definidos neste documento assumirdo os significados estabelecidos na USSD e na Ordem de Servico.
Ao assinar abaixo, as partes reconhecem e concordam em se comprometer com os termos da USSD, da
Ordem de Servigo e deste Anexo.

2. Visao geral

O Suporte de Missao Critica fornece suporte avangado a um conjunto definido de Produtos e Servigos
Online da Microsoft ("Produtos e Servigos Online Identificados") que comp&em uma parte de sua
Solugéo Critica conhecida como Nuvem Inteligente Datacenter Hibrido ("Solugao"). Uma descrigdo dos
aspectos técnicos e de negdcios da Solugao, inclusive uma lista dos Produtos e Servigos Online
Identificados, esta incluida aqui como Anexo A.

As partes podem concordar em atualizar ocasionalmente a lista de Produtos e Servigos Online
Identificados em uma alteragéo por escrito neste Anexo.

O Suporte de Misséo Critica fornece os servi¢os a seguir, que se enquadram nas areas de avaliagao e
planejamento, otimizacédo e remediacao e restauracao e protecao de servigos para Produtos e Servigos
Online Identificados. A quantidade prevista de servigos a serem fornecidos sera definida em sua Ordem
de Servigo sob o titulo Suporte Critico.

Vocé deve executar e manter um contrato para o Suporte do Microsoft Unified Enterprise a fim de que a
Microsoft preste Suporte de Missao Critica.

6. Visdo Geral e Entregas de Suporte de Missdo Critica
O Suporte de Missao Critica sera prestado a vocé por uma equipe designada concentrada na Solugéo
("Equipe da Solucéo"). Na Equipe da Solucéo, vocé tera acesso a:

e Gerente de Conta de Sucesso do Cliente ("CSAM"), que lidera a orquestragédo geral de
prestacao de Suporte de Missao Critica, gerenciamento de contratos, defesa do cliente e
gerenciamento de prestacao de servicos online para ativos baseados em nuvem.

e Um lider do cliente de Suporte de Missdo Critica ("Lider de cliente") € um engenheiro
alinhado a solucao com experiéncia em tecnologias de Solucdo primaria. Comegando
com a integragdo da solugdo, o Lider do Cliente supervisiona o planejamento proativo de
entrega em alinhamento com os objetivos de suporte do cliente e os aprendizados de
tendéncias de incidentes e analises de causa raiz.
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e Suporte para engenheiros de Servigos Criticos: especialistas técnicos adicionais, que
prestam varios Servicos Proativos e Servigos de Engenharia Designada Avangada,
relevantes para a solugao.

3.1 Avaliar e planejar servigos
Como parte dos servigos de avaliagado e planejamento, a Equipe da Solugao vai:

e Familiarizar-se com a Solucao;

e |dentificar possiveis problemas e riscos que afetam o tempo de atividade e a estabilidade;

e Determinar os resultados desejados de uma perspectiva de resiliéncia e otimizacdo da carga
de trabalho;

e Avaliar a instalagdo e a configuragdo dos Produtos e Servigos Online Identificados;

e Desenvolver e manter um plano de prestacao de suporte para a Solugdo como parte do
Programa de Desenvolvimento e Gerenciamento dos servigos de Gerenciamento de
Prestacao de Servicos.

Como parte dos servicos de Avaliacdo e planejamento, a Equipe da Solucdo conduzira um
programa de integragao da Solucdo para coletar informagdes sobre a configuracao e a
capacidade de suporte da Solucéo.

O Programa de Integragao é usado para obter material de referéncia e informagées sobre a Solugéo. A
Equipe da Solugao usara dados de exemplo disponiveis coletados do ambiente de Solugdes para obter
uma compreensao detalhada da configuragéo e da arquitetura da Solugao. Problemas técnicos nos
Produtos e Servigos Online Identificados, problemas na implementagéo e areas da Solugéo que podem
ser direcionadas para melhorias de resiliéncia ou otimizagdo de desempenho e com Suporte de Misséo
Critica serdo documentados em um plano de prestagédo de suporte. Além disso, com base na
contribuicdo de sua equipe, problemas e desafios relacionados a pessoas e processos também podem
ser identificados, caso afetem a Solugdo. O plano de prestagao de suporte também incluira possiveis
acoes e servicos projetados para melhorar os componentes de pessoas e processos do desempenho da
Solugao.

A Equipe da Solugdo analisara os resultados do programa de integragdo com vocé e os membros de sua
equipe de Tl designados por vocé. A equipe executara novamente o Programa de Integragdo apods a
renovagdo do Suporte de Missao Critica para uma Solugdo existente. A Equipe da Solugédo podera
reexecutar o Programa de Integragao se considerar que houve alteragdes significativas na Solugdo, como
uma alteragao na lista de Produtos e Servigos Online Identificados. A prestagao do Programa de Integragao
em caso de alteragdes significativas pode resultar em taxas adicionais.

Além disso, durante o Prazo de Suporte Critico e com base nos objetivos do plano de prestacao de
suporte para sua Solugéo, a Equipe da Solugcéo pode prescrever e facilitar a entrega de uma variedade
de avaliagGes adicionais de tecnologia e opera¢des, com base nas praticas recomendadas pela
Microsoft.

Visitas regulares agendadas no local também podem ser incluidas nos servicos de avaliacdo e
planejamento dessa Solugédo. O objetivo das visitas no local é familiarizar a Equipe da Solugdo com
quaisquer alteragdes no ambiente da Solugdo, bem como fornecer uma oportunidade para transferéncia
estruturada de conhecimento da Equipe da Solugdo para sua equipe. O niumero de visitas no local é
definido na Ordem de Servigo.

6.2 Servicos de otimizacio e remediacio

Os servigos de otimizagdo e remediagéo sdo projetados para melhorar a resiliéncia e o desempenho de
sua Solugao e evitar problemas nos Produtos Identificados e nos Servigos Online antes que eles se
tornem situagdes criticas. Servigos especificos de otimizagao e remediagao para a Solugao dependem
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das descobertas e recomendagdes dos servigos de avaliagdo e planejamento e s&o projetados para
melhorar a resiliéncia e aprimorar o desempenho da Solugéo.

A Equipe da Solugao trabalhara com vocé para desenvolver e fornecer um portfélio de servigos
recomendados. Se vocé ndo seguir nossas recomendacgdes em tempo habil, isso podera resultar na
continuidade dos problemas existentes e no surgimento de novos problemas de tempo de atividade e
desempenho na Solucao

Os servigos recomendados podem incluir o seguinte:

e Ferramentas e solucdo de problemas fornecidas por meio de:

o Workshops de linha de base de desempenho projetados para identificar indicadores
chave e componentes de baixo desempenho, a fim de ajudar a aumentar a
capacidade de suporte.

o Workshops de linha de base de configuracdo projetados para identificar itens de
configuragao importantes, ndo conformidade e sistemas mal configurados, a fim de
ajudar a aumentar a capacidade de suporte.

e Aconselhamento e diretrizes proativos sobre:

o Requisitos de suporte para quaisquer alteracdes e atualizacbes nos Produtos e
Servicos Online Identificados e modificacdes ou alteracdes na Solucao.

o Praticas recomendadas pela Microsoft para planejamento e teste da Solucao, a fim
de ajudar na escalabilidade.

o Praticas recomendadas pela Microsoft para tendéncias da Solucdo, a fim de
monitorar o desempenho geral da Solucao.

e Treinamento informal em diversas tecnologias da Microsoft pode ser oferecido
ocasionalmente pela Equipe da Solucao.

Os servigos mencionados anteriormente podem variar de acordo com o que vocé adquiriu, conforme

listado na Ordem de Servigo, as necessidades de sua Solugéo e as recomendagdes da Equipe de

Solugédo e estéo sujeitos a disponibilidade de recursos. A Equipe da Solugdo pode recomendar servigos

Proativos adicionais. A menos que ja estejam incluidos em sua Ordem de Servigo, esses servi¢cos
adicionais recomendados podem exigir custos adicionais.

6.3 Restaurar e proteger servicos

Vocé pode solicitar Suporte para Resolugao de Problemas (PRS) para os Produtos e Servigos Online
Identificados. O suporte para definicdes de gravidade de incidentes de Servigos Criticos, nossos tempos

estimados de resposta inicial e os requisitos de envio sdo detalhados na tabela a seguir.
Gravidade e situagao \ Nossa resposta esperada Sua resposta esperada

Gravidade 1 Resposta a primeira chamada Solicitagcao por telefone ou
Sistema de negdcios critico em 15 minutos ou menos, site
inoperante: acesso aos especialistas Notificagdo aos seus
Negdcios em risco. Perda experientes da Microsoft e executivos de nivel sénior,
completa de uma aplicagéo ou escalonamento rapido na conforme solicitarmos
solugéo critica Microsoft para equipes de Alocagao de recursos
Necessita de atencéo imediata operagbes em nuvem para adequados para manter
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Gravidade e situacao \ Nossa resposta esperada Sua resposta esperada
Gravidade A quaisquer Produtos e Servigos os esforgos continuos 24
Sistema de negdcios critico em Online Identificados baseados horas por dia, 7 dias por
degradacéo: no Microsoft Azure3+ semana?
Perda ou degradacao significativa | Resposta a primeira chamada Acesso e resposta rapidos?
dos servigos em 30 minutos ou menos para
Necessita de atengcédo em 30 todos os outros Produtos e
minutos Servicos Online Identificados*

Gerente designado para
situagdes criticas em 30
minutos ou menos

Esforco continuo 24 horas do
dia, 7 dias por semana?

Envolvimento de engenheiros de
Suporte de Missao Critica, que
tenham conhecimento da
configuracao de sua Solugéo;
quando aplicavel, esses
engenheiros podem auxiliar no
processo de gerenciamento de
incidentes e otimiza-lo

Notificagdo dos nossos
executivos de nivel sénior,
conforme solicitado

Gravidade B Resposta a primeira chamada Alocagéo de recursos
Impacto moderado nos negaécios: em duas horas ou menos adequados para que haja
Perda ou degradagéo moderada durante o horéario comercial’ alinhamento com os
dos servigos, mas o trabalho Esforgo somente durante o esforgos da Microsoft
pode razoavelmente continuar horario comercial Acesso e resposta da
de maneira prejudicada autoridade de controle de
Necessita de atencdo dentro de alteracdes dentro de
duas horas comerciais quatro horas comerciais'
Solicitagao por telefone ou
site
Gravidade C Resposta a primeira chamada Informacdes de contato
Menor impacto nos negocios: em quatro horas ou menos precisas sobre o
Funcionamento de forma durante o horario comercial’ proprietario do caso
substancial, com pouco ou Esfor¢co somente durante o Resposta em até 24 horas
nenhum impedimento dos horario comercial’ Solicitagao por telefone ou
servigos site

Necessita de atencéo dentro de
quatro horas comerciais
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" O horario comercial é geralmente definido como das 09:00 as 17:30, horéario padréo local, excluindo
feriados e fins de semana. O horario comercial podera ser um pouco diferente em seu pais.

2 Podera ser necessario fazer downgrade de 24 horas por dia, 7 dias por semana caso vocé ndo
possa fornecer os recursos ou as respostas adequadas para nos ajudar a continuar com o esforgo de
resolugao do problema.

3 A resposta de quinze minutos e o escalonamento rapido na Microsoft para as equipes de operagbes
de nuvem para Produtos e Servigcos Online da Microsoft baseados no Azure estao disponiveis apenas
em inglés e japonés. Para obter a lista de tecnologias do Azure fora do escopo, consulte a segdo
Azure Rapid Response do USSD.

4 O ndo cumprimento do tempo de resposta inicial pela Microsoft para incidentes de Gravidade 1 e
Gravidade A esta sujeito a créditos, conforme descrito na se¢do 4 deste Anexo.

Embora vocé possa solicitar o PRS a qualquer momento apds a Data de Inicio do Suporte Critico, vocé
entende que nao estaremos totalmente familiarizados com a Solugéo até concluirmos o Programa de
Integracao.

A Anadlise da Causa Raiz esta disponivel para determinados Produtos e Servigos Online Identificados.
Quando disponivel, realizaremos uma Analise da Causa Raiz em incidentes de Gravidade 1 e Gravidade
A e forneceremos recomendacgdes sobre como certos problemas podem ser evitados no futuro.

7. Pré-requisitos e suposicoes

Além dos pré-requisitos e suposi¢des descritos em sua USSD, nossa prestacado de Suporte de Missao

Critica se baseia nos seguintes pré-requisitos e suposigdes:

e Seu direito de receber Suporte de Missao Critica esta sujeito a sua conformidade com os
termos e condi¢des da Ordem de Servico aplicavel, da USSD e deste Anexo.

e Nosso desempenho no Suporte de Missao Critica depende de sua cooperagao, participagao
ativa e conclusdo oportuna das responsabilidades atribuidas.

e O Suporte de Missao Critica tem como objetivo dar suporte ao uso da Solugdo em seu
ambiente. Forneceremos esses servicos somente para fins de negécios internos. Nao
forneceremos esses servicos aos seus clientes.

e O Suporte de Missao Critica ndo se aplica ao suporte de dispositivos individuais de usuarios
finais ou software cliente da Microsoft. No entanto, a Equipe da Solugdo pode fornecer
aconselhamento e diretrizes proativas sobre quaisquer problemas generalizados de
dispositivos e software de clientes, associados a seu Suporte para Solucao Critica.

e O Suporte de Missao Critica ndo inclui o desenvolvimento, a implantacdo ou a manutengao
do codigo da Solugao.

e O Suporte de Missao Critica inclui suporte para incidentes relacionados ao teste de hotfixes,
service packs ou pequenas atualizagdes em um ambiente de teste para sua Solugao.

e Todos os PRS serao fornecidos em inglés, a menos que estabelecido de outra forma na
Ordem de Servigo.

e Nao forneceremos suporte para nenhum cédigo que ndo seja da Microsoft ou codigo que
tenha sido personalizado pela Microsoft, por vocé ou por um fornecedor de terceiros, que
esteja incluido como parte da Solucdo.

e Se o programa de integragao revelar que sua implementac¢do dos Produtos e Servigos Online
Identificados é materialmente diferente de sua implementacdo conforme descrito no Anexo
A, as partes concordardo em renegociar as taxas para o Suporte de Missao Critica
estabelecidas na Ordem de Servigo aplicavel de boa-fé.
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O Suporte de Missao Critica nao sera fornecido para nenhum Produto Microsoft além do
Fim do Suporte, independentemente da compra de Atualizacao de Seguranca Estendida.
Para sua referéncia, a politica geral de ciclo de vida de produto Microsoft, defini¢des e
perguntas comuns estdo descritas em https://support.microsoft.com/en-us/lifecycle.

O horario comercial local é definido para todos os paises/regides participantes de sua
Ordem de Servico.

8. Créditos

Apos a conclusdo mutuamente reconhecida do Programa de Integragdo, vocé podera se qualificar para os
créditos descritos abaixo.

Em cada aniversario da Data de Inicio de Vigéncia durante o periodo deste Anexo, avaliaremos a parcela
dos incidentes de Gravidade 1 e Gravidade A relatados por vocé para sua Solucao, para os quais ndo
cumprimos o tempo de resposta inicial garantido. Com base nessa avaliacdo, ofereceremos a vocé um
crédito financeiro que podera ser usado para reduzir as taxas de qualquer um dos servicos listados em
sua Ordem de Servico, desde que vocé use os créditos dentro de doze meses apds ser notificado por nos
sobre os créditos.

Se o numero total de incidentes de Gravidade 1 e Gravidade A relatados por vocé para sua Solucao
durante o periodo avaliado for igual ou superior a dez, consulte a tabela a seguir.

Porcentagem de incidentes para os quais Crédito
cumprimos os tempos de resposta garantidos

90% ou mais Sem crédito

Menos de 90%, mas maior ou igual a 80% 5% da taxa anual paga pelo periodo de Suporte
de Missao Critica

Menos de 80%, mas maior ou igual a 65% 10% da taxa anual paga pelo periodo de Suporte
de Missdo Critica

Menos de 65% 15% da taxa anual paga pelo periodo de Suporte
de Missdo Critica

Caso o numero total de incidentes de Gravidade 1 e Gravidade A relatados por vocé durante o periodo
avaliado seja inferior a 10 (dez), consulte a tabela a seguir.

Numero de incidentes para os quais nao Crédito
cumprimos o tempo de resposta garantido

1 Sem crédito

2 5% da taxa anual paga pelo periodo de Suporte de
Missao Critica

3 10% da taxa anual paga pelo periodo de Suporte de
Missdo Critica
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Numero de incidentes para os quais nao Crédito

cumprimos o tempo de resposta garantido

Mais de 3 15% da taxa anual paga pelo periodo de Suporte de
Missdo Critica

Para receber um crédito, vocé deve estar em total conformidade com os termos deste Anexo. Esse
crédito é seu Unico e exclusivo recurso e a Unica e exclusiva responsabilidade da Microsoft, para a
remediacdo completa e definitiva dos tempos de resposta iniciais garantidos ndo cumpridos para o
Suporte de Missao Critica.

9. Taxas
As taxas aplicaveis ao Suporte de Missao Critica fornecidos de acordo com este Anexo serdo detalhadas
em sua Ordem de Servigo.
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ANEXO A

Solucdes e Produtos e Servigos Online Identificados

6. Nome da Solucdo: Nuvem Inteligente Datacenter Hibrido

7. Descricao da Solugdo em termos de negécios: Uma solugdo de Nuvem Inteligente Datacenter Hibrido
combina infraestruturas de nuvem publica e nuvem privada (no local) para criar um ambiente de
computacao unificado e flexivel.

8. Lista dos Produtos e Servicos Online Identificados, juntamente com detalhes sobre como eles sdo
usados na Solucao:

e O suporte ao escopo de Suporte de Missdo Critica oferecera suporte apenas as seguintes
tecnologias da Microsoft implantadas em producao nos data centers do cliente que estejam
dentro do ciclo de vida de suporte padrdo ou estendido:

o Microsoft Windows Server 2016 e versdes posteriores

o Microsoft Windows Server Hyper-V 2016 e versdes posteriores

o Microsoft Windows Server Internet Information Services (1I1S) 10.0 on Microsoft Windows
Server 2016 e versdes posteriores

o Microsoft SQL Server 2017 e versdes posteriores

o Microsoft System Center Configuration Manager Version 2403 e versdes posteriores

o Microsoft System Center Operations Manager 2022 e versdes posteriores

e Servicos de infraestrutura e plataformas implantados em produg¢do na nuvem comercial do Azure,
utilizados apenas pelos componentes da solu¢do Nuvem Inteligente Datacenter Hibrido listados
acima.

e O suporte ao escopo de Suprte de Missao Critica incluira suporte apenas para componentes da
solucdo Nuvem Inteligente Datacenter Hibrido implantados em produg¢do na nuvem comercial do
Azure.

9. Diagrama de blocos mostrando como esses componentes ou recursos estdo conectados: N/A
10. Os sistemas, aplicativos, dispositivos, produtos, servicos e recursos que sdo excluidos do Suporte de

Missdo Critica incluem, mas n3o estdo limitados a:

e Todos os aplicativos ou solucdes hospedados em qualquer nuvem da Microsoft que néo estejam
listados na se¢éo "Em Escopo".

e Todos os servicos do Azure ndo conectados diretamente aos componentes da solucdo Nuvem
Inteligente Datacenter Hibrido listados na se¢éo "Em Escopo".

e Todos os aplicativos cliente.
e Todas as instancias dos servigos do Azure ndo hospedadas nas assinaturas do proprio cliente.

e Todas as instdncias da solucdo Nuvem Inteligente Datacenter Hibrido e componentes relacionados
listados na secGo "Em Escopo", mas néGo hospedados na nuvem comercial do Azure.
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e Todas as instdncias de qualquer aplicativo ou solugéo hospedadas na nuvem governamental do
Azure.

e Todas as instdncias de qualquer aplicativo ou solucéo hospedadas na regido do Azure na Chinag,
também conhecida como Moon Cake.

e Todas as instdncias de qualquer aplicativo ou solugéo hospedadas no Azure Stack.

e Todas as tecnologias da Microsoft e de terceiros em execugéo em instdncias IAAS ndo listadas na
secdo "Em Escopo".

e Todas as instdncias locais de qualquer aplicativo na solu¢do com suporte, qualquer um de seus
componentes ou dependéncias.

e Todo o cédigo personalizado.

e Todas as instdncias locais do Microsoft Active Directory.

e Todos os servicos do Azure DevOps.

e Todos os servicos de midia do Azure.

e Todos os servicos do Azure StorSimple.

e Todos os servicos de comunicacgdo do Azure.

e Todo o gerenciamento de cobranca e assinatura do Azure.
e Todos os servicos do GitHub.

e Todas as tecnologias de nuvem e locais de terceiros e tecnologias de terceiros que possam estar em
execucdo em instdncias hospedadas no Azure.

e Todos os sistemas operacionais convidados e outros aplicativos em execuc@o em instancias IAAS do
Azure.

e Todos os componentes do Azure Marketplace.

e Todas as tecnologias locais e de nuvem da Microsoft ndo listadas na sec¢do "No escopo".
e Todos os problemas de hardware fora da infraestrutura de nuvem comercial do Azure.
e Todos os problemas de rede fora da infraestrutura de nuvem comercial do Azure.

e Monitoramento proativo da solucdo Nuvem Inteligente Datacenter Hibrido hospedada no(s) data
center(s) do cliente, no Azure, nos servicos subjacentes do Azure ou em quaisquer outras
implantacées da solugéo ou de seus componentes.
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