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Descricao dos Servicos de ACS do Oracle NetSuite

METRICAS

Observacéao: os itens iniciados em maiuscula usados nesta Descricao de Servico terdo o significado
definido sob o Contrato. Referéncias a "Vocé" e "Seu/Sua/Seus/Suas" terao o mesmo significado que
"Cliente".

GLOSSARIO

“Revisao de ACS” significa uma avaliacao das Suas necessidades de negdcios, configuracao atual,
solucdes de terceiros em uso, integracdes atuais, personalizacdes atuais, volumes de transacao e
necessidades pendentes para identificar os casos em que o ACS pode ser usado para atender as Suas
necessidades.

“Suporte Avancado ao Cliente” ou “ACS” (Advanced Customer Support) significa uma oferta de
assinatura que oferece a Vocé uma orientacgao pratica, configuracao, suporte e otimizacao continua do
produto para os Servicos de Cloud.

“Suporte Avancado ao Parceiro” ou “APS” (Advanced Partner Support) significa uma oferta de
assinatura disponibilizada aos parceiros do NetSuite, que fornece aos parceiros do NetSuite, a
assisténcia funcional e técnica para ajuda-los a oferecer suporte aos clientes finais.

“Horas Estendidas” significa as horas além das horas fornecidas como parte das descri¢des de servico
aplicaveis.

“Servicos de Suporte a Integracdo do NetSuite” significa uma série de atividades e exercicios
projetados para ajudar os usuarios a melhorar seu entendimento de Servicos de Cloud especificos. Os
Servicos de Suporte a Integracao do NetSuite incluem, entre outros, exercicios passo a passo,
orientacdes voltadas ao cliente e check-ins estruturados adicionais por parte da equipe de ACS.

“Otimizacdo de Mecanismos de Pesquisa” ou “SEO” significa o processo de melhorar a qualidade e
a quantidade de trafego direcionado de um mecanismo de pesquisa a um site ou uma pagina web.

“Teste de Aceitacdo do Usuario” significa o teste conduzido pelo Usuario para determinar se os
requisitos de uma especificacao foram cumpridos.

SIGNIFICADO DAS SIGLAS

“API” significa “Interface de Programa de Aplicativos” (Application Program Interface)

“KPI” significa “Indicadores-Chave de Desempenho” (Key Performance Indicators)
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SERVICOS DE SUPORTE A INTEGRACAO DO NETSUITE
6641 - NetSuite Onboarding Support Services

Descricao dos Servicos de Suporte a Integracao do NetSuite

A Oracle fornecera até dezoito (18) horas de Servicos de Suporte a Integracao do NetSuite. As horas
do Servico de Suporte a Integracao do NetSuite devem ser utilizadas por Vocé no prazo de doze (12)
meses apos a compra dos seguintes Servicos de Cloud, sem exceder a Vigéncia da Sua
Estimativa/Formulario de Pedido.

A. Oracle NetSuite Planning and Budgeting.
B. Oracle NetSuite SuiteSuccess for Commerce.

Suas Obrigacdes e Premissas

Vocé reconhece que Sua provisao oportuna e acesso a assisténcia, cooperacao, informacdes
completas e precisas e dados de Seus diretores, agentes e funciondrios (coletivamente,
"cooperacdo") sao essenciais para o desempenho de quaisquer Servicos conforme estabelecido na
Sua Estimativa/Formulario de Pedido. A Oracle nao sera responsavel por qualquer deficiéncia na
execucao dos Servicos de Suporte a Integracao do NetSuite se tal deficiéncia resultar de Sua falha
em fornecer cooperacao total.

Vocé reconhece que a capacidade da Oracle de realizar os Servicos de Suporte a Integracao do
NetSuite depende do Seu cumprimento das seguintes obrigacdes e das seguintes premissas do
projeto:

A. Suas Obrigacoes

1. Obter os Servicos de Cloud antes do inicio dos Servicos de Suporte a Integracdo do NetSuite
sob Sua Estimativa/Formuladrio de Pedido e manter tais Servicos de Cloud por toda a
duracdo dos Servicos de Suporte a Integracdo do NetSuite fornecidos sob Sua
Estimativa/Formulario de Pedido.

2. Fornecer todos os avisos e obter todos os consentimentos necessarios para que a Oracle
execute os Servicos de Suporte a Integracao do NetSuite.

3. Nao filmar ou gravar a execucao dos Servicos de Suporte a Integracao do NetSuite, o pessoal
da Oracle ou quaisquer materiais da Oracle. Vocé pode solicitar, caso a caso, que as sessdes
sejam gravadas pela Oracle, e tais gravacdes exigem aprovacao prévia da Oracle.

B. Premissas do Projeto

1. Esse Servico nao esta disponivel se as ofertas de ACS sdo compradas.

2. 0 Consultor da Oracle ndo acessara diretamente Suas instancias do Oracle NetSuite.

3. Todas as documentacdes, apresentacdes e comunicagdes relacionadas ao projeto sao feitas
em inglés, ou outros idiomas disponiveis desde que as partes concordem previamente por
escrito.

4. Vocé nao exige que os consultores trabalhem fora do horario comercial padrao vigente no
pais.
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5. Os recursos da Oracle nao sao dedicados a nenhum projeto especifico e estdao envolvidos
em muitos projetos para varios clientes. Os recursos da Oracle sao atribuidos a critério
exclusivo da Oracle.

6. Todos os Servicos de Suporte a Integracao do NetSuite serao executados remotamente.
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SERVICOS DE ACS

A Descricao de Servico de ACS abaixo aplica-se aos seguintes SKUs:

6806 - NetSuite ACS Advise
6990 - NetSuite ACS Monitor 36
6991 - NetSuite ACS Optimize 20
6992 - NetSuite ACS Architect 40

Produtos Compativeis

A. Os Servicos de ACS podem nao se aplicar a todos os Servicos de Cloud. Uma lista dos Servicos

de Cloud com que o ACS é compativel esta disponivel mediante solicitacao.

2. Revisao de ACS

A. Além dos Servicos de ACS descritos na Secao C abaixo, a Oracle realizard uma Revisao de ACS

das Suas instancias do Oracle NetSuite. A Oracle realizara a Revisao de ACS de acordo com a
seguinte programacao: (a) com relacao ao ACS Monitor, a Oracle iniciara a Revisao de ACS inicial
em até um més apds a data de assinatura da Sua Estimativa/Formulario de Pedido; (b) com
relacao ao ACS Optimize e ACS Architect, a Oracle iniciara a Revisao de ACS inicial até trés meses
apos a data de assinatura da Sua Estimativa/Formulario de Pedido. Cada Revisao de ACS
realizada durante a Vigéncia nao ultrapassara o numero de Horas de Revisao Atribuidas para o
Servico de ACS associado estabelecido na tabela abaixo.

No Servico de ACS Ne de Horas de
Peca Revisao
Atribuidas
1 NetSuite ACS Advise 6806 8
2 NetSuite ACS Monitor 36 6990 16
3 NetSuite ACS Optimize 20 6991 75
4 NetSuite ACS Architect 40 6992 150

B. A Oracle realizara uma Revisao de ACS a cada doze (12) meses durante a Vigéncia da Sua

Estimativa/Formuldrio de Pedido (o "Periodo de Revisao de ACS"). As Horas de Revisao
Atribuidas serao reiniciadas na Data de Inicio indicada no seu pedido e cada aniversario posterior
da Data de Inicio. Para evitar duvidas, se a Vigéncia inicial for inferior a doze (12) meses, Vocé
tem direito a Revisao de ACS supracitada.

. As horas de Revisao de ACS podem ser usadas apenas para analise de requisitos, lacunas e
desempenho, inventario de sistemas, matriz e/ou solucdo de rastreabilidade de requisitos.
Durante a Vigéncia da Sua Estimativa/Formulario de Pedido, a Oracle fornecera a Vocé a
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quantidade de horas de ACS por més especificada na Sua Estimativa/Formulario de Pedido para
quaisquer ofertas de ACS relacionadas aos Seus Servicos de Cloud estabelecidos neste
documento de Descricao de Servico de ACS do Oracle NetSuite.

A Oracle determinara a seu critério exclusivo o niumero de horas necessarias para realizar ada
Revisao de ACS. Se uma Revisao de ACS exigir mais do que o numero de horas de Revisao de
ACS estabelecido na Vigéncia da Sua Estimativa/Formulario de Pedido, essas horas de Revisdo
de ACS serdo realocadas das horas de ACS e/ou poderao ser compradas em pacotes de Servico
Estendido ou Horas Estendidas.

Se o numero de horas de Revisdao de ACS necessario para concluir a Revisao de ACS for menor
que o numero de horas de Revisao de ACS estabelecido na Vigéncia da Sua
Estimativa/Formuldrio de Pedido, as horas nao utilizadas de Revisdao de ACS serdo perdidas
automaticamente e nao darao direito a Vocé a qualquer reembolso, ou qualquer crédito aplicavel
a servicos adicionais ou outros servicos.

3. Horas de ACS (a menos que especificadas de outro modo, aplicaveis a todas as ofertas de ACS

descritas neste documento)

A. Se alguma solicitacao individual feita por Vocé para quaisquer ofertas de ACS estabelecidas
acima ultrapassar uma duracao estimada (conforme determinacao exclusiva da Oracle) das
horas especificadas na Sua Estimativa/Formulario de Pedido, tal solicitacao individual nao sera
considerada elegivel para entrega pela Oracle sob Sua Estimativa/Formulario de Pedido.

B. Oferecer orientacao e/ou assisténcia com a execucao de atividades de desenvolvimento.

C. Oferecer orientacao e/ou assisténcia com a execucao de configuracao de aplicativo.

D. Informar sobre lancamentos futuros.

E. Discutir possiveis impactos a Sua instancia do Oracle NetSuite.

F. Oferecer orientacao sobre recursos novos ou aprimorados que Vocé pode aproveitar na Sua
instancia do Oracle NetSuite.

G. Testar o processo existente da Sua instancia do Oracle NetSuite em relacao as novas versdes
conforme solicitado por Vocé.

H. Revisar e oferecer orientacbes para os requisitos, design e configuracdo e componentes
técnicos.

I. Criar relatérios de andlise do site que reflitam uma analise cumulativa dos KPlIs.

J. Criar relatérios que contenham dados, design do sistema, configuracbes e riscos de
desempenho nas Suas instancias do Oracle NetSuite. Tais relatérios destacardo a analise, os
insights e as recomendacdes sobre a area de melhoria.

K. Desenvolver, configurar e implantar correcdes relacionadas as personalizacbes e solucdes
alternativas para problemas e limitacdes do produto principal.

L. Desenvolver e implantar codigo para personalizacdes e integracdes para atender aos requisitos
de negdcios conforme solicitado por Vocé.

M. Auxiliar e/ou realizar testes de produto que incluam, entre outros, teste de unidade.

N. Vocé recebera 30 horas por ano para ativacao de maodulo.
As horas de ativacao de tal mddulo serdo reiniciadas na Data de Inicio indicada na Sua
Estimativa/Formulario de Pedido e cada aniversario posterior da Data de Inicio (o "Periodo de
ACS"). Suas horas de ativacdo de mddulo devem ser usadas dentro do Periodo de ACS e
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expirarao no final desse Periodo de ACS. As quantidades nao utilizadas nao sao reembolsaveis

e sao perdidas no término de tal Periodo de ACS.

Uma lista de mddulos padrao disponiveis para ativacao sera
apresentada a Vocé no momento da ativacao.

Fornecer orientacao sobre otimizacao, sustentacao e execucao, com assisténcia para:

1. Fazer alteracdes nos Seus fluxos de processos de negécios.

2. Fluxos de trabalho, scripts e integracées do Oracle NetSuite SuiteCloud.

3. Atividades de importacao de dados.

Fornecer orientacao para
arquitetura de sistemas técnicos e funcionais que podem consistir em auxiliar Vocé com um
dos seguintes:

1. Definir a funcao dos produtos Oracle NetSuite em uma instancia com solucdes empresariais
de varios fornecedores, incluindo gerenciamento de dados mestre e arquitetura de
transacdes de dados.

2. Fornecer estratégias para oferecer suporte, manter e gerenciar Sua instancia do Oracle
NetSuite de modo a apoiar as atividades de desenvolvimento, teste e lancamento.

3. Trabalhar com vocé para ajudar a identificar possiveis impactos dos produtos Oracle
NetSuite, Servicos de Cloud e versées de produto.

4. Realizar migracdes de alteracdes entre as instancias de desenvolvimento, teste e producao.

4. Suas Obrigacoes e Premissas

Vocé reconhece que Sua provisao oportuna e acesso a assisténcia, cooperacao, informagdes completas
e precisas e dados de Seus diretores, agentes e funcionarios (coletivamente, "cooperacao") sao
essenciais para o desempenho de quaisquer Servicos de ACS conforme estabelecido na Sua
Estimativa/Formulario de Pedido. A Oracle nao sera responsavel por qualquer deficiéncia na execucao
dos Servicos de ACS se tal deficiéncia resultar de Sua falha em fornecer cooperacao total.

Vocé reconhece que a capacidade da Oracle de realizar os Servicos depende do Seu cumprimento das
seguintes obrigacdes e das seguintes premissas:

A. Suas Obrigacoes

1.

Antes do inicio dos Servicos de ACS, designar e nomear um recurso comercial que sera
responsavel por coordenar a Sua participacao e fornecer suporte continuo para prestacao dos
Seus Servicos de ACS para Sua instancia do Oracle NetSuite.

a. Vocé concorda em designar um (1) contato principal e um (1) contato secundario que pode
fornecer a Oracle o acesso a recursos funcionais, técnicos e de negdcios relevantes com
habilidades e conhecimentos adequados para apoiar o desempenho dos Servicos de ACS.

b. Vocé pode autorizar contatos designados adicionais e Vocé concorda que qualquer um
desses contatos pode utilizar as horas de servico de suporte e revisao.

Participar de reunides de status recorrentes que impulsionam Revisdes de ACS e suporte

continuo.

Autorizar que horas de Servico Estendido sejam compradas se as horas necessarias para a

Oracle realizar a Revisao de ACS descrita na Descricao dos Servicos de ACS acima exceder a

quantidade total de horas de servico alocadas para o trimestre conforme especificado na Sua

Estimativa/Formulario de Pedido.
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Fornecer feedback do Usuario durante a configuracao e validacao.

Ter disponibilidade, durante o projeto, para responder as perguntas da Oracle, fornecer
decisdes de negdcios e outros itens, conforme necessario.

Fornecer suporte continuo aos Seus Usuarios apds a conclusao dos Servicos pela Oracle.
Certificar-se de que a documentacao do Seu procedimento existente e a documentacao dos
procedimentos de negocios sejam disponibilizadas a Oracle antes do inicio dos Servicos de ACS.
Notificar a Oracle em até 5 (cinco) dias Uteis sobre informacdes incompletas na documentacao
que foi fornecida a Vocé pela Oracle.

Concluir o Teste de Aceitacao do Usuario e fornecer confirmacao por escrito a Oracle sobre a
conclusao do Teste de Aceitacao do Usuario, em um periodo consecutivo de duas (2) semanas.
Identificar, documentar e levantar problemas que surgem durante o Teste de Aceitacao do
Usuario.

Resolver problemas do Teste de Aceitacdo do Usuario atribuidos a Vocé.

Obter os Servicos de Cloud antes do inicio dos Servicos de ACS sob Sua Estimativa/Formulario
de Pedido e manter tais Servicos de Cloud por toda a duracdo dos Servicos de ACS prestados
sob Sua Estimativa/Formulario de Pedido aplicavel.

Manter atualizacdes do sistema e cumprir as versdes compativeis da instancia do Oracle
NetSuite.

Ser responsavel pela manutencao e suporte pés-producao da instancia do Oracle NetSuite.
Ser responsavel por quaisquer instancias de area restrita e/ou desenvolvimento exigidas pela
Oracle.

Responsabilizar-se pelo planejamento, execucao e gerenciamento de todos os aspectos de
revisao do sistema, incluindo a preparacao e execucao de cenarios de teste e planos e revisao
dos resultados dos testes, e fornecer confirmacao final do Teste de Aceitacdo do Usuario.
Responsabilizar-se pelas alteracdes solicitadas de validacao no sandbox e validar que essas
alteracdes foram migradas a producao.

Responsabilizar-se por fornecer treinamento no Servico de Cloud aos Usuarios.
Responsabilizar-se por notificar a Oracle se Vocé optar por usar as horas de suporte mensal dos
Servicos de ACS para fornecer orientacao e recomendacdes sobre Aplicativos de Terceiros do
NetSuite.

A critério da Oracle, a Oracle pode ajudar Vocé com Sua revisao de Aplicativos de Terceiros que
podem interagir com o Servico de Cloud que é o sujeito dos Servicos de ACS, desde que, no
entanto, Vocé confirme e concorde que (i) Vocé deve adquirir qualquer direito de licenca
apropriado necessario para que a Oracle forneca tal assisténcia em Seu nome, (ii) Vocé obtenha
e revise de forma independente o produto e outra documentacao publicada pelo provedor de
Aplicativo de Terceiro, (iii) a Oracle nao tem conhecimento especifico, expertise ou experiéncia
com o Aplicativo de Terceiro e (iv) ndo obstante qualquer declaracao ou interpretacdo em
contrario, qualquer assisténcia desse tipo, fornecida pela Oracle, seja fornecida sem qualquer
tipo de garantia.

Garantir que as licencas digitais necessarias sejam adquiridas para qualquer conteudo digital
que a Oracle use para prestar os Servicos de ACS mediante Sua solicitacao. Isso incluira, entre
outros, imagens, materiais e outro conteudo que a Oracle integrara ao Seu site.

Ser responsavel por toda e qualquer deficiéncia ou atraso atribuido aos Seus recursos e/ou Seus
recursos de terceiros, e qualquer impacto resultante ao cronograma, ao esforco de trabalho e
as remuneracdes associadas aos servicos estimados.
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Fornecer a Oracle acesso de Usuario aos Seus sistemas necessarios para o desempenho dos
Servicos de ACS.
Vocé nao fornecera acesso a informacdes pessoais a Oracle.
Ser responsavel por fornecer tais notificacbes e obter tais consentimentos necessarios e
obrigatdrios a execucao dos Servicos de ACS, incluindo, entre outros, quaisquer notificacdes e
consentimentos necessarios para processar ou transferir informacgdes pessoais.
Ser responsavel por remover o acesso de Usuario do recurso de ACS dos Seus sistemas assim
que Vocé receber notificacdo da Oracle. A Oracle envidara esforcos razoaveis para notificar
Vocé quando um recurso de Servico de ACS nao estiver mais designado para trabalhar na Sua
conta.
Limitar o acesso da Oracle a quaisquer instancias de producao ou ambientes de compartilhados
na medida necessaria para que a Oracle execute os Servicos de ACS.
Ser responsavel por gerenciar, priorizar e se comunicar sobre os casos de Servico de ACS.
Ser responsavel por Suas atividades de comunicacao e facilitacdo de mudancas organizacionais.
Envidar esforcos comercialmente razoaveis para participar de todas as reunides programadas.
O cancelamento recorrente de reunides pode resultar em atrasos e no uso ineficiente do
numero maximo permitido de horas de Servico permitido para a prestacao dos Servicos de ACS.
Ser responsavel por fornecer a Oracle os requisitos necessarios de processamento de
privacidade e seguranca de dados conforme necessario para cumprir Suas obrigacdes legais e
regulatdrias aplicaveis.
Nao filmar ou gravar a execucdo dos Servicos de ACS, o pessoal da Oracle ou quaisquer
materiais da Oracle. Vocé pode solicitar, caso a caso, que as sessdes sejam gravadas pela Oracle.
Tais gravacdes exigem aprovacao prévia da Oracle.
Ser responsavel por toda e qualquer deficiéncia ou atraso atribuido aos Seus recursos, incluindo
Seus recursos de terceiros, e qualquer impacto resultante ao cronograma, ao esforco de
trabalho e as remuneracdes associadas aos servicos estimados.

Obter o Suporte Premium do
NetSuite sob um contrato separado antes do inicio dos Servicos de Suporte do ACS Optimize e
ACS Architect sob Sua Estimativa/Formuldrio de Pedido e manter tal Suporte Premium do
NetSuite por toda a duracao dos Servicos de ACS fornecidos sob Sua Estimativa/Formulario de
Pedido aplicavel.

B. Premissas

1.

2.

4.

A Oracle determinara se quaisquer Servicos de Suporte do ACS envolvendo configuracao,
desenvolvimento e/ou testes devem ser realizados em um ambiente de area
restrita/desenvolvimento antes de serem aplicados a uma instancia de producao.

A Oracle reserva-se o direito de se opor e recusar uma solicitacdo de servico, se a Oracle
acreditar, em sua Unica determinacao, que a conclusao de tal solicitacao de servico pode resultar
em resultados potencialmente desfavoraveis ao Seu sistema ou se a solicitacdo de servico
estiver fora do escopo dos Servicos de ACS.

Todas as documentacdes, apresentacdes e comunicacdes relacionadas ao projeto sao feitas em
inglés, ou outros idiomas disponiveis desde que as partes concordem previamente por escrito.
Vocé nao exige que os consultores trabalhem fora do horario comercial padrao vigente no pais,
a menos que mutuamente acordado previamente para apoiar as atividades no local.
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5. Sua principal forma de comunicacao com a Oracle fora das reunides descritas como parte dos
Servicos de ACS descritos na Secao A (Descricao dos Servicos de ACS) acima sera por e-mail e
pela ferramenta de gerenciamento de casos do Oracle NetSuite.

6. Todos os Servicos de ACS serdo realizados remotamente. No entanto, mediante a Sua
solicitacao, e a critério exclusivo da Oracle, a Oracle pode concordar em conduzir visitas ao local
para fornecer os Servicos de ACS durante a Vigéncia dos Servicos Profissionais. Vocé concorda
em ser responsavel por qualquer despesa de viagem ou desembolso incorrido pela Oracle com
relacao ao fornecimento dos Servicos de ACS no local.

7. Quando os servicos forem executados em um local de trabalho do cliente situado nos EUA,
conforme exigido pelo Ministério do Trabalho dos EUA (20 CFR 655.734), e antes que qualquer
funcionario H-1B da Oracle chegue ao local, Vocé permitira que a Oracle divulgue uma
Notificacdo em relacdo aos funcionarios.

8. No minimo, um recurso da Oracle fornecera coordenacao geral, gerenciamento e execucao a
Vocé.

9. A Oracle tem o critério exclusivo para determinar se o projeto atende aos limites de tarefa
exigidos de ACS, incluindo a quantidade de tempo que leva para um recurso de ACS concluir
um projeto.

10. Os recursos da Oracle ndo sao dedicados a nenhum projeto especifico e estdao envolvidos em
muitos projetos para varios clientes. Os recursos da Oracle sao atribuidos a critério exclusivo da
Oracle.

1. A Oracle ndo é responsavel por nenhuma configuracao, atualizacao, desenvolvimento e/ou
teste nos Aplicativos de Terceiros.

12. O acesso a Sua instancia do Oracle NetSuite sera apenas através das credenciais de login da
Oracle especificamente atribuidas a um recurso de ACS.

13. As horas de servico serdo proporcionais em casos de
trimestres parciais.

5. Horas de ACS nao utilizadas

O numero maximo de horas de ACS permitidas (inclusive horas de Servico Estendido) identificado
na Sua Estimativa/Formulario de Pedido precisa ser usado por Vocé na quantidade de tempo
identificada especificada na Sua Estimativa/Formulario de Pedido. Qualquer parte das horas de
ACS nao utilizada sera automaticamente perdida por Vocé sem nenhuma acao adicional necessaria
de nenhuma das partes. Vocé nao tera direito a um reembolso, ou a qualquer crédito para servicos
adicionais ou outros servicos.
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SERVICO ESTENDIDO

A Descricao de Servico de ACS abaixo se aplica aos seguintes SKUs:

6492 - NetSuite ACS Monitor Extended Service
6493 - NetSuite ACS Optimize Extended Service
6494 - NetSuite ACS Architect Extended Service

1. Servico Estendido
Ne. Servico Estendido de ACS N2 do Horas alocadas
SKU
1 Servico Estendido do NetSuite ACS| 6492 3 horas por trimestre
Monitor
2 Servico Estendido do NetSuite ACS | 6493 5 horas por més
Optimize
3 Servico Estendido do NetSuite ACS| 6494 10 horas por més
Architect

Durante a Vigéncia da Sua Estimativa/Formulario de Pedido, se Vocé precisar adicionar horas durante
o restante da Vigéncia do Seu contrato, Vocé pode comprar horas de Servico Estendido. A Oracle
fornecera a Vocé a quantidade de horas de Servico Estendido de ACS especificada na Sua
Estimativa/Formulario de Pedido para aplicar aos Servicos ACS Monitor, ACS Optimize ou ACS
Architect. O Servico Estendido de ACS exige que Vocé tenha uma Estimativa/Formulario de Pedido
para Servicos NetSuite ACS. As horas fornecidas sob este Servico Estendido de CS sdo complementares
aos Servicos de ACS do NetSuite correlacionados solicitados por Vocé e terminardao ao mesmo tempo
que o término da alocacdo descrita na tabela acima, de acordo com os termos da Sua
Estimativa/Formulario de Pedido para Servicos de ACS do NetSuite. As horas precisam ser usadas
dentro do periodo (mensal ou trimestral) descrito na tabela acima. As horas de Servico Estendidas nao
utilizadas sao automaticamente perdidas e nao dao direito a um reembolso, ou a qualquer crédito, a
Vocé.

Durante a Vigéncia da Sua Estimativa/Formulario de Pedido, as partes podem concordar mutuamente
por escrito em aumentar a quantidade de horas de ACS indicada na Sua Estimativa/Formulario de
Pedido. A Oracle faturara em prestacdes a Vocé por tal Servico Estendido na taxa estabelecida na Sua
Estimativa/Formulario de Pedido.

2. Outros Termos e Condicdes

Vocé concorda que todos os termos e condicdes estabelecidos na Sua Estimativa/Formulario de
Pedido do Servico de ACS do NetSuite sdo acordados por meio deste documento para o Servico
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Estendido de ACS do NetSuite correlacionado, conforme estabelecido integralmente neste documento,
incluindo a Secao D (Suas Obrigacdes e Premissas), Secao E (Horas de ACS nao Utilizadas) e Secao F
(Horas Estendidas).

O seguinte sera tratado como uma obrigacao adicional para a Sua Estimativa/Formulario de Pedido do
Servico para o ACS Monitor Extended Service, ACS Optimize Extended Service ou ACS Architect
Extended Service somente se adicionado a Secao D (Suas Obrigacoes e Premissas): Vocé devera
solicitar e a Oracle devera aceitar a Sua Estimativa/Formulario de Pedido do Servico para NetSuite ACS
Monitor, NetSuite ACS Optimize ou NetSuite ACS Architect, antes do inicio das respectivas Horas
Estendidas sob Sua Estimativa/Formulario de Pedido do Servico, e Vocé devera manter Sua
Estimativa/Formulario de Pedido do Servico para NetSuite ACS Monitor, NetSuite ACS Optimize ou
NetSuite ACS Architect por toda a duracao da Vigéncia da Sua Estimativa/Formulario de Pedido do
Servico Estendido de ACS correlacionado.
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SERVICOS DE ACS - SEM NOVAS VENDAS NEM
RENOVACOES

A Descricao de Servico de ACS abaixo se aplica aos seguintes SKUs:
6639 - NetSuite ACS Monitor 30

6640 - NetSuite ACS Optimize 15

6258 - NetSuite ACS Architect 30

6639 - NetSuite ACS Monitor 30

Observacdo para os Clientes: Vocé reconhece que a Secdo A.2.i abaixo ndo é mais aplicdvel aos
pedidos de Servicos de Suporte do ACS Monitor feitos por Vocé em ou apds 27 de setembro de 2021.

1. Descricdo dos Servicos de Suporte do ACS Monitor

A. Revisao de ACS. Além do Servico de Suporte ao ACS Monitor descrito na Secao A.2 abaixo, a
Oracle também executard uma Revisao inicial do ACS (conforme definido acima) da sua
instancia Oracle NetSuite dentro do Periodo de Revisao de ACS e, anualmente, durante a
Vigéncia da Sua Estimativa/Formulario de Pedido do Servico. Cada Revisao de ACS nao
excedera dezesseis (16) horas durante o Periodo de Revisao de ACS, no entanto, a Oracle
determinara a seu exclusivo critério o numero de horas necessarias para realizar cada Revisao
de ACS.

B. Servicos de Suporte do ACS Monitor. Durante a Vigéncia da Sua Estimativa/Formulario de
Pedido do Servico, a Oracle fornecera a vocé a quantidade de Horas de Servico de Suporte do
ACS por trimestre (sendo que cada trimestre consiste em trés meses) especificada na Sua
Estimativa/Formulario de Pedido do Servico para qualquer um dos seguintes Servicos de
Suporte do ACS Monitor relacionados aos Seus Servicos de Cloud do Oracle NetSuite:

1. Solucionar os problemas que Vocé encontrou em:

a. Fluxos de trabalho, scripts e integracées do Oracle NetSuite SuiteCloud.

b. Sites de comércio eletrénico e Pontos de Venda do Oracle NetSuite.

Fornecer orientacdo sobre atividades de desenvolvimento.

Fornecer orientacao sobre o uso e a configuracao de aplicativos.

Fornecer orientacdo sobre as atividades de importacao de dados.

Fornecer assisténcia com o suporte de gerenciamento de versao para, incluindo o

fornecimento de notificacbes sobre versdes futuras que podem afetar Sua instancia do

Oracle NetSuite.

6. Fornecer orientacao sobre desempenho e escalabilidade, com assisténcia para:

a. Gerar relatérios trimestrais de KPlIs.
b. Recomendar alteracdes em areas de desempenho ou escalabilidade.

7. Fornecer orientacao sobre otimizacdo, sustentacao e execucdo, com assisténcia para:
a. Fluxos de trabalho, scripts e integra¢des do Oracle NetSuite SuiteCloud.

8. Fornecer manutencao do site, com assisténcia para:

a. Criar uma nova funcionalidade de comércio eletronico.
b. Realizar atualizacées na instancia do site.
c. Fornecer scripts de loja virtual.
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d. Fornecer landing pages ou outras paginas, modelos e layouts novos.

e. Fornecer assisténcia relacionada ao desempenho.

f. Fornecer revisdes de SEO.

g. Fornecer revisdes de KPlIs.

h. Fornecer revisdes de design.

Sujeito a compra de um ou mais dos Servicos de Cloud do Oracle NetSuite listados abaixo,
a Oracle fornecera até dezoito (18) horas adicionais dos Servicos de Suporte a Integracao do
NetSuite. As horas do Servicos de Suporte a Integracao do NetSuite devem ser utilizadas por
Vocé no prazo de doze (12) meses apos a compra dos seguintes Servicos de Suporte a
Integracao do NetSuite, sem exceder a Vigéncia da Sua Estimativa/Formulario de Pedido:
a. Oracle NetSuite Planning and Budgeting.

b. Oracle NetSuite SuiteSuccess for Commerce.

A Oracle fornecera coordenacao geral e gerenciamento de recursos relacionados as
solicitacoes recebidas de Vocé para os Servicos de Suporte do ACS Monitor estabelecidos
acima; no entanto, se qualquer solicitacdo individual de Vocé para quaisquer Servicos de
Suporte do ACS Monitor acima exceder uma duracao estimada (conforme exclusivamente
determinado pela Oracle) de quarenta (40) horas de Servico, tal solicitacao individual nao
sera considerada elegivel para entrega pela Oracle sob Sua Estimativa/Formulario de
Pedido do Servico.

2. Suas Obrigacoes e as Premissas do Projeto

Vocé reconhece que Sua provisao oportuna e acesso a assisténcia, cooperacao, informacdes
completas e precisas e dados de Seus diretores, agentes e funcionarios (coletivamente,
"cooperacao”) sao essenciais para o desempenho de quaisquer Servicos de Suporte do ACS Monitor
conforme estabelecido na Sua Estimativa/Formulario de Pedido. A Oracle nao sera responsavel por
qualquer deficiéncia na execucao dos Servicos de Suporte do ACS Monitor se tal deficiéncia resultar
de Sua falha em fornecer cooperacao total.

Vocé reconhece que a capacidade da Oracle de realizar os Servicos de Suporte do ACS Monitor
depende do Seu cumprimento das seguintes obrigacdes e das seguintes premissas do projeto:

A. Suas Obrigacoes

1.

Obter os Servicos de Cloud do Oracle NetSuite antes do inicio dos Servicos de Suporte do
ACS Monitor sob Sua Estimativa/Formulario de Pedido do Servico e manter tais Servicos de
Cloud do Oracle NetSuite por toda a duracao dos Servicos de Suporte do ACS Monitor
fornecidos sob Sua Estimativa/Formulario de Pedido do Servico aplicavel.

2. Fornecer a Oracle acesso total a recursos funcionais, técnicos e de negdcios relevantes com
habilidades e conhecimentos adequados para apoiar o desempenho dos Servicos de
Suporte do ACS Monitor.

3. Fornecer todos os avisos e obter todos os consentimentos necessarios para que a Oracle
execute os Servicos de Suporte do ACS Monitor.

4. Limitar o acesso da Oracle a quaisquer instancias de producdao ou ambientes de
compartilhados na medida necessaria para que a Oracle execute os Servicos de Suporte do
ACS Monitor.

5. Quando os servicos serao executados no local do cliente que esta nos Estados Unidos,
conforme exigido pelo Ministério do Trabalho dos EUA (20 CFR 655.734), Vocé permitira
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que a Oracle divulgue uma Notificacdo em relacao aos empregados da Oracle H-1B no local
de trabalho antes da chegada dos empregados no local.

Ser responsavel por gerenciar, priorizar e se comunicar sobre os casos de Servico de Suporte
do ACS Monitor.

Ser responsavel por quaisquer instancias de area restrita e/ou desenvolvimento exigidas
pela Oracle.

Ser responsavel pelo Teste de Aceitacdo do Usuario.

Ser responsavel por Suas atividades de comunicacdao e facilitacdo de mudancas
organizacionais.

Nao filmar ou gravar a execucao dos Servicos de Suporte do ACS Monitor, o pessoal da
Oracle ou quaisquer materiais da Oracle.

Envidar esforcos comercialmente razodveis para participar de todas as reunides
programadas. O cancelamento recorrente de reunides pode resultar em atrasos e no uso
ineficiente do nimero maximo permitido de horas de Servico por trimestre permitido para
a prestacao dos Servicos de Suporte do ACS Monitor.

Fornecer a Oracle acesso dedicado ao usudrio aos Seus sistemas necessarios para o
desempenho dos Servicos de Suporte do ACS Monitor.

Cumprir os termos de acesso e uso de servicos de terceiros exigidos, incluindo, sem
limitacdo, o pagamento de quaisquer taxas associadas ao Seu uso desses servicos de
terceiros.

Providenciar, se necessario, uma conta do Google Analytics e fornecer a Oracle acesso
autorizado a Sua conta do Google Analytics para facilitar a coleta de dados do site e para
permitir a Oracle acessar Sua conta do Google Analytics, se necessario, por meio do uso de
uma API terceirizada definida pela Oracle.

Fornecer todas as imagens (incluindo itens de produto, itens de envio, itens de informacao
e categorias), materiais ou outro conteudo que a Oracle integrara em Seu site como parte
dos Servicos de Suporte do ACS Monitor descritos acima e obter todas as licencas
adequadas para tais imagens, materiais e conteudo.

Se as horas necessarias para a Oracle realizar a Revisao de ACS descrita na Descricao dos
Servicos de Suporte acima exceder a quantidade total de horas de Servico alocadas para o
trimestre conforme especificado em Sua Estimativa/Formulario de Pedido do Servico, Vocé
comprard as Horas Estendidas (conforme definido abaixo) necessarias para que a Oracle
conclua tal Revisao de ACS.

B. Premissas do Projeto

1.

A Oracle determinara se quaisquer Servicos de Suporte do ACS Monitor envolvendo
configuracao, desenvolvimento e/ou testes devem ser realizados em um ambiente de area
restrita/desenvolvimento antes de serem aplicados a uma instancia de producao.

2. A Oracle reserva-se o direito de se opor e recusar uma solicitacao de servico, se a Oracle
acreditar, em sua Unica determinacao, que a conclusao de tal solicitacao de servico pode
resultar em resultados potencialmente desfavoraveis ao Seu sistema ou se a solicitacao de
servico estiver fora do escopo dos Servicos de Suporte do ACS Monitor.

3. Todos os Servicos de Suporte do ACS Monitor, incluindo a Revisao de ACS, serdo executados
remotamente.

4. A Revisao de ACS da Sua instancia Oracle NetSuite deve ocorrer no primeiro més calendario
do inicio dos Servicos de Suporte do ACS Monitor.

5. Todas as comunicacgdes dos Servicos de Suporte do ACS Monitor ocorrerao em inglés.

6. Vocé nado exige que os consultores do Oracle NetSuite trabalhem fora do horario comercial
padrao vigente no pais.
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7. Os servicos de remediacao identificados na secao A.2.a (sob “Servicos de Suporte do ACS
Monitor”) estao disponiveis 24 horas por dia, 7 dias por semana, 365 dias por ano.

8. Os Servicos de Suporte do ACS Monitor descritos acima serao limitados aos navegadores
suportados. A lista atualizada de navegadores suportados pela Oracle pode ser encontrada
no SuiteAnswers na Sua instancia do Oracle NetSuite, procurando por "navegadores
suportados" na ferramenta de pesquisa e clicando no documento resultante. Nao obstante
0 exposto anteriormente, a Oracle pode, a seu exclusivo critério, cancelar o Seu suporte ou
recusar-se a executar os Servicos de Suporte do ACS Monitor em quaisquer navegadores
da Web ou sistema operacional de dispositivos méveis suportados que ela acredita estar
vulneravel ou que nao tenha seguranca adequada e vai informa-lo o quanto antes possivel
de tal decisao.

9. A Oracle utilizara técnicas de design responsivas para sites moéveis. O design responsivo
serd aplicado apenas aos tablets mais populares no mercado (i0OS e Android) que utilizam
proporcoes de tela padrao.

10. Sua principal forma de comunicacao com a Oracle fora das reunides descritas como parte
dos Servicos de Suporte do ACS Monitor descritos na secao A (Descricdo dos Servicos de
Suporte do ACS Monitor) acima sera por e-mail e pela ferramenta de gerenciamento de
casos do Oracle NetSuite.

1. As horas de servico serao proporcionais em casos de trimestres parciais.

3. Servicos de Suporte Nao Usados

O numero maximo de horas permitidas para o Servico de Suporte do ACS Monitor por trimestre
(incluindo quaisquer Horas de Servico Estendido compradas para esse trimestre) identificado em
Sua Estimativa/Formulario de Pedido do Servico deve ser usado por Vocé nesse trimestre.
Qualquer parte dos Servicos de Suporte do ACS Monitor ndo utilizada neste trimestre sera
automaticamente perdida por Vocé sem nenhuma acao adicional necessaria de nenhuma das
partes. Vocé nao tera direito a um reembolso, ou a qualquer crédito para servicos adicionais ou
outros servigos.

Além disso, em relacao a Revisao de ACS, conforme estabelecido na secdo A.1acima, todas as horas
consideradas desnecessarias pela Oracle para concluir a Revisao de ACS também serao
automaticamente perdidas e Vocé nao terd direito a qualquer reembolso, ou a qualquer crédito
para servicos adicionais ou outros servigos.

Horas Estendidas

Durante a Vigéncia da Sua Estimativa/Formulario de Pedido do Servico, as partes podem concordar
mutuamente por escrito em aumentar a quantidade de horas de Servico do ACS Monitor por
trimestre indicada em Sua Estimativa/Formulario de Pedido do Servico para qualquer trimestre. A
Oracle faturara Vocé por quaisquer Horas Estendidas na Taxa Horaria Estendida estabelecida em
Sua Estimativa/Formulario de Pedido do Servico.

Ponto de Contato Principal

Vocé concorda em designar apenas um (1) contato primario e um (1) contato secundario que
trabalharao com a Oracle para ajudar a facilitar a entrega eficiente dos Servicos de Suporte do ACS
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Monitor para Vocé. Outros contatos designados autorizados por Vocé podem entrar em contato
com a Oracle, e Vocé concorda que esses contatos utilizem as horas de Servico.
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6640 - NetSuite ACS Optimize 15

Observacdo para os Clientes: Vocé reconhece que a Se¢do A.2.k abaixo ndo é mais aplicdvel aos
pedidos de Servicos de Suporte do ACS Optimize feitos por Vocé em ou apds 27 de setembro de 2021.

1. Descricdo dos Servicos de Suporte do ACS Optimize

A. Revisao de ACS. Além das horas de Servico especificas em Sua Estimativa/Formulario de
Pedido do Servico para a realizacao dos Servicos de Suporte do ACS Optimize, conforme
estabelecido na secao A.2 (Servicos de Suporte do ACS Optimize) abaixo, a Oracle realizard uma
Revisdo de ACS inicial das suas instancia do Oracle NetSuite em até trés (3) meses apds a data
de assinatura da Sua Estimativa/Formulario de Pedido do Servico e, anualmente, durante a
Vigéncia da Sua Estimativa/Formulario de Pedido do Servico, com a determinacao das horas
necessarias para realizar cada Revisao de ACS a exclusivo critério da Oracle, mas em hipétese
alguma superiores a vinte e cinco (25) horas por més durante o Periodo de Revisao de ACS.

B. Servicos de Suporte do ACS Optimize. Durante a Vigéncia da Sua Estimativa/Formulario de
Pedido do Servico, a Oracle fornecera a vocé a quantidade de Horas de Servico de Suporte do
ACS por més especificada na Sua Estimativa/Formulario de Pedido do Servico para qualquer
um dos seguintes Servicos de Suporte do ACS Optimize relacionados aos Seus Servicos de
Cloud do Oracle NetSuite:

1. Solucionar os problemas que Vocé encontrou em:
a. Fluxos de trabalho, scripts e integracées do Oracle NetSuite SuiteCloud.
b. Sites de comércio eletrénico e Pontos de Venda do Oracle NetSuite.

2. Fornecer orientacdo sobre atividades de desenvolvimento.

3. Fornecer orientacao sobre o uso e a configuracao de aplicativos.

4. Fornecer assisténcia com o suporte de gerenciamento de versao para:

a. Notificar sobre versdes futuras que podem afetar Sua instancia do Oracle Cloud.

b. Orientacdo sobre recursos adicionais que Vocé poderia usar.

c. Testes de desempenho, escalabilidade e regressao da Sua instancia do Oracle Cloud em
relacdo a versao-alvo.

5. Fornecer orientacao sobre desempenho e escalabilidade, com assisténcia para:

a. Gerar relatérios trimestrais de KPlIs.

b. Recomendar alteracdes em areas de desempenho ou escalabilidade.

c. Gerenciar, manter e modificar Sua instancia do Oracle NetSuite para apoiar as atividades
de desenvolvimento, integracao, importacao de dados, teste e lancamento.

6. Fornecer orientacao sobre otimizacdo, sustentacdao e execucdo, com assisténcia para:

a. Fazer alteracdes nos Seus fluxos de processos de negocios.

b. Fluxos de trabalho, scripts e integracdes do Oracle NetSuite SuiteCloud.

c. Atividades de importacdo de dados.

7. Fornecer orientacao sobre a arquitetura da plataforma e dos sistemas, incluindo assisténcia
para:

a. Definir a funcao do Oracle NetSuite em uma instancia com solu¢des empresariais de
varios fornecedores, incluindo gerenciamento de dados mestre e arquitetura de
transacdes de dados.

b. Trabalhar com vocé para ajudar a identificar possiveis impactos das versdes de produto
dos Servicos de Cloud do Oracle NetSuite.

c. Fornecer estratégias para oferecer suporte, manter e gerenciar Sua instancia do Oracle
NetSuite de modo a apoiar as atividades de desenvolvimento, teste e langcamento.
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d. Realizar migracdes entre as instancias de desenvolvimento, teste e producao.

Fornecer manutencao do site, com assisténcia para:

Criar uma nova funcionalidade de comércio eletronico.

Realizar atualizacdes na instancia do site.

Fornecer scripts de loja virtual.

Fornecer landing pages ou outras paginas, modelos e layouts novos.

Fornecer assisténcia relacionada ao desempenho.

Fornecer revisdes de SEO.

Fornecer revisoes de KPls.

Fornecer revisdes de design.

Cnar relatérios de analise do site que reflitam uma analise cumulativa dos KPIs para as
instancias do Seu site NSE, incluindo:

a. Trafego.

b. Transacdes.

C. Receita; e

d. Taxa de conversao.

Produzir relatérios de desempenho que descrevam o desempenho do Seu site quanto aos
tempos de carregamento de pagina. As paginas do site abrangidas por este relatério sao:
Pagina inicial.

Pesquisa;

Categoria;

Item (Pagina de Detalhes do Produto);

Finalizar pedido; e

Logon.

Su1e1to a compra de um ou mais dos Servicos de Cloud do Oracle NetSuite listados abaixo,
a Oracle fornecera até dezoito (18) horas adicionais dos Servicos de Suporte a Integracao do
NetSuite. As horas do Servicos de Suporte a Integracao do NetSuite devem ser utilizadas por
Vocé no prazo de doze (12) meses apds a compra dos seguintes Servicos de Suporte a
Integracdo do NetSuite, sem exceder a Vigéncia da Sua Estimativa/Formulario de Pedido:
a. Oracle NetSuite Planning and Budgeting.

b. Oracle NetSuite SuiteSuccess for Commerce.

Se vocé comprar mais de um (1) Servico de Suporte do NetSuite ACS Optimize ao longo da
Vigéncia da Sua Estimativa/Formuldrio de Pedido do Servico, para cada quantidade
adicional comprada, a Oracle fornecera a Vocé até quarenta (40) horas adicionais de Servico
para ativar um maédulo complementar aprovado, desde que os servicos de ativacdo sejam
solicitados por Vocé e aprovados pela Oracle por escrito.

Atribuir uma equipe de otimizacao para fornecer orientacao sobre otimizacao e sustentacao.
A Oracle atribuird um gerente de sucesso do cliente da Oracle para fornecer coordenacado
geral e gerenciamento de recursos relacionados as solicitacdes recebidas de Vocé para os
Servicos de Suporte do ACS Optimize descritos acima; no entanto, se qualquer solicitacao
individual de Vocé para quaisquer Servicos de Suporte do ACS Optimize acima exceder uma
duracdo estimada (conforme exclusivamente determinado pela Oracle) de quarenta (40)
horas de Servico, tal solicitacao individual ndo sera considerada elegivel para entrega pela
Oracle sob Sua Estimativa/Formulario de Pedido do Servico.

Tm e a0 oW
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2. Suas Obrigacoes e as Premissas do Projeto
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Vocé reconhece que Sua provisao oportuna e acesso a assisténcia, cooperacao, informacoes
completas e precisas e dados de Seus diretores, agentes e funciondrios (coletivamente,
"cooperacao”) sao essenciais para o desempenho de quaisquer Servicos de Suporte do ACS
Optimize conforme estabelecido na Sua Estimativa/Formuldrio de Pedido. A Oracle nao sera
responsavel por qualquer deficiéncia na execucao dos Servicos de Suporte do ACS Optimize se tal
deficiéncia resultar de Sua falha em fornecer cooperacao total.

Vocé reconhece que a capacidade da Oracle de realizar os Servicos de Suporte do ACS Optimize
depende do Seu cumprimento das seguintes obrigacoes e das seguintes premissas do projeto:

A. Suas Obrigacoes

1.

N

10.

1.

12.

13.

Obter os Servicos de Cloud do Oracle NetSuite e o Suporte do NetSuite sob um contrato
separado antes do inicio dos Servicos de Suporte do ACS Optimize sob Sua
Estimativa/Formulario de Pedido e manter tais Servicos de Cloud do Oracle NetSuite e
Suporte do NetSuite por toda a duracdo dos Servicos de Suporte do ACS Optimize
fornecidos sob Sua Estimativa/Formulario de Pedido aplicavel para os Servicos de Suporte
do ACS Optimize.

Fornecer a Oracle acesso total a recursos funcionais, técnicos e de negdcios relevantes com
habilidades e conhecimentos adequados para apoiar o desempenho dos Servicos de
Suporte do ACS Optimize.

Fornecer todos os avisos e obter todos os consentimentos necessarios para que a Oracle
execute os Servicos de Suporte do ACS Optimize.

Limitar o acesso da Oracle a quaisquer instancias de producao ou ambientes de
compartilhados na medida necessaria para que a Oracle execute os Servicos de Suporte do
ACS Optimize.

Quando os servicos serao executados no local do cliente que estd nos Estados Unidos,
conforme exigido pelo Ministério do Trabalho dos EUA (20 CFR 655.734), Vocé permitira
que a Oracle divulgue uma Notificacdo em relacao aos empregados da Oracle H-1B no local
de trabalho antes da chegada dos empregados no local.

Ser responsavel por quaisquer instancias de area restrita e/ou desenvolvimento exigidas
pela Oracle.

Ser responsavel pelo Teste de Aceitacdo do Usuario.

Ser responsavel por Suas atividades de comunicacdo e facilitacdo de mudancas
organizacionais.

Nao filmar ou gravar a execucao dos Servicos de Suporte do ACS Optimize, o pessoal da
Oracle ou quaisquer materiais da Oracle.

Envidar esforcos comercialmente razodveis para participar de todas as reunides
programadas. O cancelamento recorrente de reunides pode resultar em atrasos e no uso
ineficiente do nimero maximo permitido de horas de Servico por més permitido para a
prestacao dos Servicos de Suporte do ACS Optimize.

Fornecer a Oracle acesso dedicado ao usuario aos Seus sistemas necessarios para o
desempenho dos Servicos de Suporte do ACS Optimize.

Cumprir os termos de acesso e uso de servicos de terceiros exigidos, incluindo, sem
limitacdo, o pagamento de quaisquer taxas associadas ao Seu uso desses servicos de
terceiros.

Providenciar, se necessario, uma conta do Google Analytics e fornecer a Oracle acesso
autorizado a Sua conta do Google Analytics para facilitar a coleta de dados do site e para
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15.
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permitir a Oracle acessar Sua conta do Google Analytics, se necessario, por meio do uso de
uma API terceirizada definida pela Oracle.

Fornecer todas as imagens (incluindo itens de produto, itens de envio, itens de informacao
e categorias), materiais ou outro conteddo que a Oracle integrara em Seu site como parte
dos Servicos de Suporte do ACS Optimize descritos acima e obter todas as licencas
adequadas para tais imagens, materiais e conteudo.

Se as horas necessarias para a Oracle realizar a Revisdo de ACS descrita na Se¢ao A.1acima
exceder a quantidade total de horas de Servico alocadas para o més conforme especificado
em Sua Estimativa/Formuldrio de Pedido, Vocé comprara as Horas Estendidas (conforme
definido abaixo) necessarias para que a Oracle conclua tal Revisao de ACS.

B. Premissas do Projeto

1.

v

10.

A Oracle determinara, a seu exclusivo critério, se quaisquer Servicos de Suporte do ACS
Optimize envolvendo configuracado, desenvolvimento e/ou testes devem ser realizados em
uma instancia de area restrita/desenvolvimento antes de serem aplicados a uma instancia
de producao.

A Oracle reserva-se o direito de se opor e recusar uma solicitacdo de servico, se a Oracle
acreditar, em sua Unica determinacao, que a realizacdo de tal solicitacdo de servico pode
resultar em resultados potencialmente desfavoraveis ao Seu sistema ou se a solicitacao de
servico estiver fora do escopo dos Servicos de Suporte do ACS Optimize.

Todos os Servicos de Suporte do ACS Optimize, incluindo a Revisdo de ACS, serao
executados remotamente a menos que seja acordado de outro modo pela Oracle. As
atividades no local incorrerao em despesas de viagem adicionais, conforme identificadas na
secao C.

Todas as comunicacdes dos Servicos de Suporte do ACS Optimize ocorrerao em inglés.
Todo o conteudo de capacitacao é projetado, desenvolvido, entregue e apresentado em
inglés ou em outros idiomas disponibilizados pela Oracle a seu exclusivo critério.

Vocé nao exige que os consultores do Oracle NetSuite trabalhem fora do horario comercial
padrao vigente no pais.

Os servicos de remediacao identificados na secao A.2.a (sob “Servicos de Suporte do ACS
Optimize”) estao disponiveis 24 horas por dia, 7 dias por semana, 365 dias por ano.

Os Servicos de Suporte do ACS Optimize descritos acima serdo limitados aos navegadores
suportados. A lista atualizada de navegadores suportados pela Oracle pode ser encontrada
no SuiteAnswers na Sua instancia do Oracle NetSuite, procurando por "navegadores
suportados" na ferramenta de pesquisa e clicando no documento resultante. Nao obstante
0 exposto anteriormente, a Oracle pode, a seu exclusivo critério, cancelar o Seu suporte ou
recusar-se a executar os Servicos de Suporte do ACS Optimize em quaisquer navegadores
da Web ou sistema operacional de dispositivos méveis suportados que ela acredita estar
vulneravel ou que nao tenha seguranca adequada e vai informa-lo o quanto antes possivel
de tal decisao.

A Oracle utilizara técnicas de design responsivas para sites méveis. O design responsivo
sera aplicado apenas aos tablets mais populares no mercado (iOS e Android) que utilizam
proporcoes de tela padrao.

Sua principal forma de comunicacdo com a Oracle fora das reunides descritas como parte
dos Servicos de Suporte do ACS Optimize descritos na secao A (Descricdo dos Servicos de
Suporte do ACS Optimize) acima sera por e-mail e pela ferramenta de gerenciamento de
casos do Oracle NetSuite.

3. Despesas
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Além das remuneracdes estabelecidas na Sua Estimativa/Formulario de Pedido, Vocé concorda em
reembolsar a Oracle por despesas de viagem e desembolsos relacionados ao fornecimento de
Servicos de Suporte para ACS Optimize no local. Todas as despesas faturadas mensalmente sob
este documento sao devidas e pagaveis de acordo com os termos de pagamento da Sua
Estimativa/Formulario de Pedido.

Servicos de Suporte Nao Usados

O numero maximo de horas de Servico permitidas por més (incluindo quaisquer Horas de Servico
Estendido compradas para esse més) identificado em Sua Estimativa/Formulario de Pedido deve
ser usado por Vocé nesse més. Qualquer parte dos Servicos de Suporte do ACS Optimize ndo
utilizada neste més serd automaticamente perdida por Vocé sem nenhuma acdo adicional
necessaria de nenhuma das partes. Vocé nao tera direito a um reembolso, ou a qualquer crédito
para servicos adicionais ou outros servicos.

Além disso, em relacao a Revisao de ACS, conforme estabelecido na secdo A.1acima, todas as horas
consideradas desnecessarias pela Oracle para concluir a Revisao de ACS também serao
automaticamente perdidas e Vocé nao tera direito a qualquer reembolso, ou a qualquer crédito
para servicos adicionais ou outros servicos.

Horas Estendidas

Durante a Vigéncia da Sua Estimativa/Formulario de Pedido, as partes podem concordar
mutuamente por escrito em aumentar a quantidade de horas de Servico de Suporte do ACS
Optimize por més indicada em Sua Estimativa/Formulario de Pedido para qualquer més. A Oracle
faturara Vocé por quaisquer Horas Estendidas na Taxa Horaria Estendida estabelecida em Sua
Estimativa/Formulario de Pedido do Servico.

Ponto de Contato Principal

Vocé concorda em designar apenas um (1) contato primario e dois (2) contatos secundarios que
trabalharao com a Oracle para ajudar a facilitar a entrega eficiente dos Servicos de Suporte do ACS
Optimize para Vocé. Outros contatos designados autorizados por Vocé podem entrar em contato
com a Oracle, e Vocé concorda que a comunicacao e as interacdes da Oracle com quaisquer desses
contatos serao aplicadas as Suas horas de Servico de Suporte do ACS.
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6258 - NetSuite ACS Architect 30

Observacdo para os Clientes: Vocé reconhece que a Se¢éo A.2.k abaixo ndo é mais aplicdvel aos
pedidos de Servicos de Suporte do ACS Architect feitos por Vocé em ou apds 27 de setembro de 2021.

1. Descricdo dos Servicos de Suporte do ACS Architect

A. Revisao de ACS. Além das horas de Servico estabelecidas em Sua Estimativa/Formulario de

Pedido para a realizacao dos Servicos de Suporte do ACS Architect, conforme estabelecido na
secao A.2 (Servicos de Suporte do ACS) abaixo, a Oracle realizara uma Revisao de ACS da sua
instancia do Oracle NetSuite dentro do Periodo de Revisao de ACS ap6s o inicio dos Servicos de
Suporte do ACS Architect e, anualmente, durante a Vigéncia do Sua Estimativa/Formulario de
Pedido, com a determinacao das horas necessarias para realizar cada Revisao de ACS ao
exclusivo critério da Oracle, mas em hipétese alguma a Oracle fornecera horas adicionais
superiores a cinquenta (50) horas por més durante o Periodo de Revisao de ACS.
As horas de Revisao de ACS poderdo ser usadas para qualquer um dos Servicos de Suporte do
ACS Architect descritos na Secao A.2 abaixo se vocé comprar os Servicos de Suporte do ACS
Architect nos primeiros 12 meses apés a compra inicial de um Servico de Cloud do Oracle
NetSuite. As horas de Revisdo de ACS para Sua Estimativa/Formulario de Pedido de Servicos
de Suporte do ACS Architect expirara (i) doze (12) meses apds o seu pedido de Servicos de
Suporte do NetSuite ACS Architect ou (ii) apds o vencimento ou término do Seu Servico de Cloud
do Oracle NetSuite, o que ocorrer primeiro.

B. Servicos de Suporte do ACS Architect. Durante a Vigéncia da Sua Estimativa/Formulario de
Pedido, a Oracle fornecera a vocé a quantidade de horas de Servico de ACS por més especificada
na Sua Estimativa/Formulario de Pedido do Servico para qualquer um dos seguintes Servicos
de Suporte do ACS Architect relacionados aos Seus Servicos de Cloud do Oracle NetSuite.

1. Solucionar os problemas que Vocé encontrou em:
a. Fluxos de trabalho, scripts e integracées do Oracle NetSuite SuiteCloud;
b. Sites de comércio eletrénico e Pontos de Venda do Oracle NetSuite.
2. Fornecer orientacao sobre atividades de desenvolvimento.
Fornecer orientacdo sobre o uso e a configuracao de aplicativos.
4. Fornecer assisténcia com o suporte de gerenciamento de versao para:
a. Notificar sobre versoes futuras que podem afetar Sua instancia do Oracle NetSuite.
b. Orientacao sobre recursos adicionais que Vocé poderia usar.
c. Testes de desempenho, escalabilidade e regressao da Sua instancia do Oracle NetSuite
em relacao a versao-alvo.

5. Fornecer orientacao sobre desempenho e escalabilidade, com assisténcia para:

a. Gerar relatérios trimestrais de KPlIs.

b. Recomendar alteracdes em areas de desempenho ou escalabilidade.

c. Gerenciar, manter e modificar Sua instancia do Oracle NetSuite para apoiar as atividades
de desenvolvimento, integracao, importacao de dados, teste e lancamento.

6. Fornecer orientacao sobre otimizacao, sustentacao e execucao, com assisténcia para:

a. Fazer alteracdes nos Seus fluxos de processos de negocios.
b. Fluxos de trabalho, scripts e integracdes do Oracle NetSuite SuiteCloud.
c. Atividades de importacao de dados.

7. Fornecer orientacao sobre a arquitetura da plataforma e dos sistemas, incluindo assisténcia

para:

W
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a. Definir a funcdo da Oracle em uma instancia com solucées empresariais de varios
fornecedores, incluindo gerenciamento de dados mestre e arquitetura de transacdes de
dados.

b. Trabalhar com vocé para ajudar a identificar possiveis impactos das versées de produto
dos Servicos de Cloud do Oracle NetSuite.

c. Fornecer estratégias para oferecer suporte, manter e gerenciar Sua instancia do Oracle
NetSuite que apoia as atividades de desenvolvimento, teste e lancamento.

d. Realizar migracdes entre as instancias de desenvolvimento, teste e producao.

Fornecer manutencao do site, com assisténcia para:

Criar uma nova funcionalidade de comércio eletrénico.

Realizar atualizacdes na instancia do site.

Fornecer scripts de loja virtual.

Fornecer landing pages ou outras paginas, modelos e layouts novos.

Fornecer assisténcia relacionada ao desempenho.

Fornecer revisdes de SEO.

Fornecer revisdes de KPls.

Fornecer revisOes de design.

Crlar relatérios de andlise do site que reflitam uma andlise cumulativa dos KPIs para as

instancias do Seu site NSE, incluindo:

a. Trafego.

b. Transacdes.

C. Receita; e

d. Taxa de conversao.

Produzir relatérios de desempenho que descrevam o desempenho do Seu site quanto aos

tempos de carregamento de pagina. As paginas do site abrangidas por este relatério sao:

Pagina inicial.

Pesquisa;

Categoria;

Item (Pagina de Detalhes do Produto);

Finalizar pedido; e

Logon.

SU]eItO a compra de um ou mais dos Servicos de Cloud do Oracle NetSuite listados abaixo,

a Oracle fornecera até dezoito (18) horas adicionais dos Servicos de Suporte a Integracao do

NetSuite. As horas do Servicos de Suporte a Integracao do NetSuite devem ser utilizadas por

Vocé no prazo de doze (12) meses apds a compra dos seguintes Servicos de Suporte a

Integracao do NetSuite, sem exceder a Vigéncia da Sua Estimativa/Formulario de Pedido:

a. Oracle NetSuite Planning and Budgeting.

b. Oracle NetSuite SuiteSuccess for Commerce.

Se vocé comprar mais de um (1) Servico de Suporte do NetSuite ACS Architect ao longo da

Vigéncia da Sua Estimativa/Formulario de Pedido do Servico, para cada quantidade

adicional comprada, a Oracle fornecera a Vocé até quarenta (40) horas adicionais de Servico

para ativar um maédulo complementar aprovado, desde que os servicos de ativacdo sejam
solicitados por Vocé e aprovados pela Oracle por escrito.

Atribuir uma equipe de suporte para fornecer coordenacao geral e gerenciamento dos casos

relacionados a suporte enviados por Vocé para qualquer Servico de Cloud do Oracle

NetSuite.

Atribuir uma equipe de otimizacao para fornecer orientacao sobre otimizacao e sustentacao.
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A Oracle atribuira um gerente de sucesso do cliente da Oracle para fornecer coordenacao
geral e gerenciamento de recursos relacionados as solicitacdes recebidas de Vocé para os
Servicos de Suporte do ACS Architect estabelecidos acima; no entanto, se qualquer
solicitacao individual de Vocé para quaisquer Servicos de Suporte do ACS Architect acima
exceder uma duracao estimada (conforme exclusivamente determinado pela Oracle) de
oitenta (80) horas de Servico, tal solicitacao individual nao sera considerada elegivel para
entrega pela Oracle sob Sua Estimativa/Formulario de Pedido do Servico.

2. Suas Obrigacoes e as Premissas do Projeto

Vocé reconhece que Sua provisao oportuna e acesso a assisténcia, cooperacao, informacoes
completas e precisas e dados de Seus diretores, agentes e funcionarios (coletivamente,
"cooperacao”) sao essenciais para o desempenho de quaisquer Servicos de Suporte do ACS
Architect conforme estabelecido na Sua Estimativa/Formulario de Pedido. A Oracle nao serd
responsavel por qualquer deficiéncia na execucao dos Servicos de Suporte do ACS Architect se tal
deficiéncia resultar de Sua falha em fornecer cooperacao total.

Vocé reconhece que a capacidade da Oracle de realizar os Servicos de Suporte do ACS Architect
depende do Seu cumprimento das seguintes obrigacdes e das seguintes premissas do projeto:

A. Suas Obrigacoes

1.

Obter os Servicos de Cloud do Oracle NetSuite e o Suporte do NetSuite sob um contrato
separado antes do inicio dos Servicos de Suporte do ACS Optimize sob Sua
Estimativa/Formulario de Pedido e manter tais Servicos de Cloud do Oracle NetSuite e
Suporte do NetSuite por toda a duracdo dos Servicos de Suporte do ACS Optimize
fornecidos sob Sua Estimativa/Formulario de Pedido aplicavel para os Servicos de Suporte
do ACS Optimize.

2. Fornecer a Oracle acesso total a recursos funcionais, técnicos e de negdcios relevantes com
habilidades e conhecimentos adequados para apoiar o desempenho dos Servicos de
Suporte do ACS Architect.

3. Fornecer todos os avisos e obter todos os consentimentos necessarios para que a Oracle
execute os Servicos de Suporte do ACS Architect.

4. Limitar o acesso da Oracle a quaisquer instancias de producdao ou ambientes de
compartilhados na medida necessaria para que a Oracle execute os Servicos de Suporte do
ACS Architect.

5. Quando os servicos serao executados no local do cliente que esta nos Estados Unidos,
conforme exigido pelo Ministério do Trabalho dos EUA (20 CFR 655.734), Vocé permitira
que a Oracle divulgue uma Notificacdo em relacao aos empregados da Oracle H-1B no local
de trabalho antes da chegada dos empregados no local.

6. Ser responsavel por quaisquer instancias de area restrita e/ou desenvolvimento exigidas
pela Oracle.

7. Ser responsavel pelo Teste de Aceitacdo do Usuario.

8. Ser responsavel por Suas atividades de comunicacdo e facilitacdo de mudancas
organizacionais.

9. Nao filmar ou gravar a execucao dos Servicos de Suporte do ACS Architect, o pessoal da
Oracle ou quaisquer materiais da Oracle.
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Envidar esforcos comercialmente razoaveis para participar de todas as reunides
programadas. O cancelamento recorrente de reunides pode resultar em atrasos e no uso
ineficiente do numero maximo permitido de horas de Servico por més permitido para a
prestacao dos Servicos de Suporte do ACS Architect.

Fornecer a Oracle acesso dedicado ao usuario aos Seus sistemas necessarios para o
desempenho dos Servicos de Suporte do ACS Architect.

Cumprir os termos de acesso e uso de servicos de terceiros exigidos, incluindo, sem
limitacdo, o pagamento de quaisquer taxas associadas ao Seu uso desses servicos de
terceiros.

Providenciar, se necessario, uma conta do Google Analytics e fornecer a Oracle acesso
autorizado a Sua conta do Google Analytics para facilitar a coleta de dados do site e para
permitir a Oracle acessar Sua conta do Google Analytics, se necessario, por meio do uso de
uma API terceirizada definida pela Oracle.

Fornecer todas as imagens (incluindo itens de produto, itens de envio, itens de informacao
e categorias), materiais ou outro conteudo que a Oracle integrara em Seu site como parte
dos Servicos de Suporte do ACS Architect descritos acima e obter todas as licencas
adequadas para tais imagens, materiais e conteudo.

Se as horas necessarias para a Oracle realizar a Revisao de ACS descrita na Descri¢ao dos
Servicos de Suporte acima exceder a quantidade total de horas de Servico alocadas para o
més conforme especificado em Sua Estimativa/Formulario de Pedido do Servico, Vocé
comprard as Horas Estendidas (conforme definido abaixo) necessarias para que a Oracle
conclua tal Revisao de ACS.

B. Premissas do Projeto

1.

A Oracle determinara se quaisquer Servicos de Suporte do ACS Architect envolvendo
configuracao, desenvolvimento e/ou testes devem ser realizados em um ambiente de area
restrita/desenvolvimento antes de serem aplicados a uma instancia de producao.

A Oracle reserva-se o direito de se opor e recusar uma solicitacdo de servico, se a Oracle
acreditar, em sua Unica determinacao, que a conclusdo de tal solicitacdo de servico pode
resultar em resultados potencialmente desfavoraveis ao Seu sistema ou se a solicitacao de
servico estiver fora do escopo dos Servicos de Suporte do ACS Architect.

Todos os Servicos de Suporte do ACS Architect, incluindo a Revisao de ACS, serdo
executados remotamente a menos que seja acordado de outro modo pela Oracle. As
atividades no local incorrerdo em despesas de viagem adicionais, conforme identificadas na
secao C.

Todas as comunicacdes dos Servicos de Suporte do ACS Architect ocorrerdo em inglés.
Todo o conteddo de capacitacao é projetado, desenvolvido, entregue e apresentado em
inglés ou em outros idiomas disponibilizados pela Oracle a seu exclusivo critério.

Vocé nao exige que os consultores do Oracle NetSuite trabalhem fora do horario comercial
padrao vigente no pais.

Os servicos de remediacao identificados na secdo A.2.a (sob “Servicos de Suporte do ACS
Architect”) estao disponiveis 24 horas por dia, 7 dias por semana, 365 dias por ano.

Os Servicos de Suporte do ACS Architect descritos acima serao limitados aos navegadores
suportados. A lista atualizada de navegadores suportados pela Oracle pode ser encontrada
no SuiteAnswers na Sua instancia do Oracle NetSuite, procurando por "navegadores
suportados" na ferramenta de pesquisa e clicando no documento resultante. Nao obstante
0 exposto anteriormente, a Oracle pode, a seu exclusivo critério, cancelar o Seu suporte ou
recusar-se a executar os Servicos de Suporte do ACS Architect em quaisquer navegadores
da Web ou sistema operacional de dispositivos méveis suportados que ela acredita estar
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vulneravel ou que nao tenha seguranca adequada e vai informa-lo o quanto antes possivel
de tal decisao.

9. A Oracle utilizara técnicas de design responsivas para sites moéveis. O design responsivo
serd aplicado apenas aos tablets mais populares no mercado (iOS e Android) que utilizam
proporcdes de tela padrao.

10. Sua principal forma de comunicacao com a Oracle fora das reunides descritas como parte
dos Servicos de Suporte do ACS Architect descritos na secao A (Descricao dos Servicos de
Suporte do ACS Architect) acima sera por e-mail e pela ferramenta de gerenciamento de
casos do Oracle NetSuite.

3. Despesas

Além das remuneracdes estabelecidas na Sua Estimativa/Formulario de Pedido, Vocé concorda em
reembolsar a Oracle por despesas de viagem e desembolsos relacionados ao fornecimento de
Servicos de Suporte para ACS Architect no local. Todas as despesas faturadas mensalmente sob
este documento sao devidas e pagaveis de acordo com os termos de pagamento da Sua
Estimativa/Formulario de Pedido.

. Servicos de Suporte Nao Usados

O numero maximo de horas de Servico permitidas por més (incluindo quaisquer Horas de Servico
Estendido compradas para esse més) identificado em Sua Estimativa/Formulario de Pedido deve
ser usado por Vocé nesse més. Qualquer parte dos Servicos de Suporte do ACS Architect nao
utilizada neste més sera automaticamente perdida por Vocé sem nenhuma acao adicional
necessaria de nenhuma das partes. Vocé nao tera direito a um reembolso, ou a qualquer crédito
para servicos adicionais ou outros servicos.

Além disso, em relacao a Revisdao de ACS, conforme estabelecido na secdo A.1acima, todas as horas
consideradas desnecessarias pela Oracle para concluir a Revisao de ACS também serao
automaticamente perdidas e Vocé nao tera direito a qualquer reembolso, ou a qualquer crédito
para servicos adicionais ou outros servicos.

Horas Estendidas

Durante a Vigéncia da Sua Estimativa/Formulario de Pedido, as partes podem concordar
mutuamente por escrito em aumentar a quantidade de horas de Servico de Suporte do ACS
Architect por més indicada em Sua Estimativa/Formulario de Pedido para qualquer més. A Oracle
faturara Vocé por quaisquer Horas Estendidas na Taxa Horaria Estendida estabelecida em Sua
Estimativa/Formulario de Pedido do Servico.

Ponto de Contato Principal

Vocé concorda em designar apenas um (1) contato primario e trés (3) contatos secundarios que
trabalhardo com a Oracle para ajudar a facilitar a entrega eficiente dos Servicos de Suporte do ACS
Architect para Vocé. Outros contatos designados autorizados por Vocé podem entrar em contato
com a Oracle, e Vocé concorda que esses contatos utilizem as horas de Servico.
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SERVICOS DE SUPORTE AO PARCEIRO

6259 - NetSuite Advanced Partner Support

Esta Descricéo de Servico se aplica aos Clientes que compraram esse Servico a partir de 15 de julho de
2022. Se Vocé comprou esse servico antes de 15 de julho de 2022, a Descri¢do dos Servicos de Suporte
a Integracdo do NetSuite encontrada na secdo “Descricbes de Servico — Servicos de ACS
Descontinuados” deste documento se aplica.

1. Descricao dos Servicos de Suporte

Durante a Vigéncia da Sua Estimativa/Formuldrio de Pedido, a Oracle fornecera a Vocé, como
implementador terceiro do Oracle NetSuite Cloud Services, a quantidade de horas de Servico de
APS por trimestre (com cada trimestre consistindo em 3 meses) especificada na Sua
Estimativa/Formulario de Pedido para auxiliar Vocé com qualquer um dos seguintes Servicos de
Suporte relacionados ao Oracle NetSuite Cloud Services, instancias de site do Oracle NetSuite
SuiteCommerce ou médulos do Oracle NetSuite Point-of-Sale dos Seus clientes (“Oracle NetSuite
Cloud Services”). Tais Servicos de Suporte sao fornecidos a Vocé com a finalidade exclusiva de
orientar Vocé na implementacao do Oracle NetSuite Cloud Services para Seus clientes:

A. Orientacao que trata dos problemas que Seus clientes encontraram com algum dos seguintes
itens:
1. Fluxos de trabalho, scripts e integracdes do Oracle NetSuite SuiteCloud.
2. Sites de comércio eletrénico e Pontos de Venda do Oracle NetSuite.
Oferecer orientacao e/ou assisténcia com a execucdo de atividades de desenvolvimento.
Oferecer orientacao e/ou assisténcia com a execucao de configuracao de aplicativo.
Criar relatérios de andlise do site que reflitam uma andlise cumulativa dos KPlIs.
Orientacao com alguma das seguintes atividades de gerenciamento de versoes:
1. Aconselhamento sobre versdes futuras, inclusive Notificacbes Proativas de Alteracao de
Recurso; e
2. Aconselhamento relacionado a testes de regressao da instancia do Oracle NetSuite Cloud
Service dos Seus clientes em relacdo a versao-alvo.
F. Orientacao com a otimizacao e a sustentacao que pode consistir em assisténcia com:
1. Fluxos de processo de negdcios dos Seus clientes.
2. Integracles; e
3. Atividades de importacao de dados.
G. Orientacao sobre a arquitetura da plataforma e dos sistemas, que pode incluir assisténcia para:
1. Definir a funcao do Oracle NetSuite em uma instancia com solu¢des empresariais de varios
fornecedores, incluindo gerenciamento de dados mestre e arquitetura de transacoes de
dados; e
2. Fornecer estratégias para apoiar, manter e gerenciar as atividades adequadas de
desenvolvimento, teste e lancamento..
H. Fornecer manutencao do site, com assisténcia para:
1. Introducao de uma nova funcionalidade de comércio eletrénico.
2. Atualizacbes na instancia do site.
3. Criacao de scripts de loja virtual.
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Landing pages ou outras paginas, modelos e layouts novos.
Assisténcia relacionada ao desempenho; e
Revisdes de SEO.

I.  Quando mais de uma (1) unidade de ACS for comprada, um gerente de engajamento com o
parceiro da Oracle (“gerente de engajamento”) sera atribuido para oferecer coordenacao geral
e gerenciamento dos Servicos de Suporte estabelecidos nesta secao A, desde que, no entanto,
se alguma solicitacao individual de Vocé para quaisquer Servicos de Suporte estabelecidos
acima ultrapassar uma duracao estimada (determinada exclusivamente pela Oracle) de quinze
(15) horas de Servico, tal solicitacao individual nao sera considerada elegivel para entrega pela
Oracle sob Sua Estimativa/Formulario de Pedido.

2. Suas Obrigacdes e Premissas

Vocé reconhece que Sua provisao oportuna e acesso a assisténcia, cooperacao, informacdes
completas e precisas e dados de Seus diretores, agentes e funcionarios (coletivamente,
"cooperacdo”) sao essenciais para o desempenho de quaisquer Servicos de Suporte conforme
estabelecido na Sua Estimativa/Formulario de Pedido. A Oracle nao sera responsavel por qualquer
deficiéncia na execucao dos Servicos de Suporte se tal deficiéncia resultar de Sua falha em fornecer
cooperacao total.

Vocé reconhece que a capacidade da Oracle de realizar os Servicos de Suporte do ACS depende do
Seu cumprimento das seguintes obrigacdes e das seguintes premissas do projeto:

A. Suas Obrigacoes

1.

Antes de fornecer quaisquer Servicos de Suporte a Vocé, confirme se Seus clientes

obtiveram o Oracle NetSuite Cloud Services sob um contrato em separado e mantiveram

tais Oracle NetSuite Cloud Services, sem interrupcao, durante o periodo em que tais Servicos
de Suporte foram fornecidos a Vocé.

Antes do inicio dos Servicos, designar e hnomear um recurso comercial que sera responsavel

por coordenar a Sua participacao neste projeto e fornecer suporte continuo para a Sua

implementacao do Servico de Cloud.

a. Vocé concorda em designar um (1) contato principal e um (1) contato secundario que
pode fornecer a Oracle o acesso a recursos funcionais, técnicos e de negdcios relevantes
com habilidades e conhecimentos adequados para apoiar o desempenho dos Servicos de
ACS.

b. Vocé pode autorizar contatos designados adicionais e Vocé concorda que qualquer um
desses contatos pode utilizar as horas de servico de suporte e revisao.

Fornecer todos os avisos e obter todos os consentimentos necessarios para que a Oracle

execute os Servicos de Suporte.

Limitar o acesso da Oracle a quaisquer instancias de producdo ou ambientes de

compartilhados na medida necessaria para que a Oracle execute os Servicos de Suporte.

Envidar esforcos comercialmente razoaveis para realizar a habilitacdo do produto antes de

envolver os Servicos de Suporte para qualquer Oracle NetSuite Cloud Service especifico, em

que tal habilitacao esteja disponivel.

Quando os servicos forem executados em um local de trabalho do cliente situado nos EUA,

Vocé permitira que a Oracle divulgue uma Notificacdo em relacdo aos funcionarios antes
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que qualquer funcionario H-1B da Oracle chegue ao local, conforme exigido pelo Ministério
do Trabalho dos EUA (20 CFR 655.734).

Ser responsavel por quaisquer instancias de area restrita e/ou desenvolvimento exigidas
pela Oracle.

Concluir o Teste de Aceitacao do Usuario e fornecer confirmacao por escrito a Oracle sobre
a conclusao do Teste de Aceitacao do Usuario, em um periodo consecutivo de duas (2)
semanas.

Ser responsavel por Suas atividades de comunicacao e facilitagdo de mudancas
organizacionais.

Nao filmar ou gravar a execucao dos Servicos de Suporte, o pessoal da Oracle ou quaisquer
materiais da Oracle.

Envidar esforcos comercialmente razodveis para participar de todas as reunides
programadas. O cancelamento recorrente de reunides pode resultar em atrasos e no uso
ineficiente do nimero maximo permitido de horas de Servico por trimestre permitido para
a prestacao dos Servicos de Suporte.

Fornecer a Oracle acesso de usuario necessario aos Seus sistemas necessarios para o
desempenho dos Servicos de Suporte.

Garantir que as licencas digitais necessarias sejam adquiridas para qualquer conteudo
digital que o ACS use para prestar os servicos mediante Sua solicitacao. Isso incluira, entre
outros, imagens, materiais e outro contetdo que a Oracle integrara ao Seu site.

B. Premissas do Projeto

1.

A Oracle determinara se quaisquer Servicos de Suporte do ACS envolvendo configuracao,
desenvolvimento e/ou testes devem ser realizados em um ambiente de area
restrita/desenvolvimento antes de serem aplicados a uma instancia de producao.

Todos os Servicos de ACS, incluindo a Revisao de ACS, serdo executados remotamente a
menos que seja mutuamente acordado para serem executados no local.

Todas as documentacdes, apresentacdes e comunicacdes relacionadas ao projeto sao feitas
em inglés, ou outros idiomas disponiveis desde que as partes concordem previamente por
escrito.

Vocé nao exige que os consultores do Oracle NetSuite trabalhem fora do horario comercial
padrao vigente no pais, a menos que mutuamente acordado como alternativas para apoiar
as atividades no local.

Os Servicos de Suporte descritos acima serao limitados aos navegadores suportados. A lista
atualizada de navegadores suportados pela Oracle pode ser encontrada no SuiteAnswers na
Sua instancia do Servico de Cloud do Oracle NetSuite, procurando por "navegadores
suportados" na ferramenta de pesquisa e clicando no documento resultante. Nao obstante
0 exposto anteriormente, a Oracle pode, a seu exclusivo critério, cancelar o Seu suporte ou
recusar-se a executar os Servicos de Suporte em quaisquer navegadores da Web ou sistema
operacional de dispositivos mdveis suportados que ela acredita estar vulneravel ou que nao
tenha seguranca adequada e vai informa-lo o quanto antes possivel de tal decisao.

Os recursos da Oracle nao podem executar, implantar cédigo nem alterar de outro modo
Seus dados no Oracle NetSuite Cloud Services dos Seus clientes.

Sua principal forma de comunicacdo com a Oracle fora das reunides descritas como parte
dos Servicos de Suporte descritos na secao A (Descricao dos Servicos de Suporte) acima
sera por e-mail e pela ferramenta de gerenciamento de casos do Oracle NetSuite.

3. Servicos de Suporte Nao Usados
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O numero maximo de horas de Servico permitidas (inclusive Horas de Servico Estendido)
identificado na Sua Estimativa/Formuldrio de Pedido precisa ser usado por Vocé na quantidade de
tempo identificada especificada na Sua Estimativa/Formulario de Pedido. Qualquer parte dos
Servicos de Suporte nao utilizada sera automaticamente perdida por Vocé sem nenhuma acao
adicional necessaria de nenhuma das partes. Vocé nao tera direito a um reembolso, ou a qualquer
crédito para servicos adicionais ou outros servicos.

Horas Estendidas

Durante a Vigéncia da Sua Estimativa/Formulario de Pedido, as partes podem concordar
mutuamente por escrito em aumentar a quantidade de horas de Servico indicada na Sua
Estimativa/Formuldrio de Pedido. A Oracle faturara Vocé por quaisquer Horas Estendidas na Taxa
Horaria Estendida estabelecida em Sua Estimativa/Formulario de Pedido do Servico.

Ponto de Contato Principal

Vocé concorda em designar um contato principal que trabalhara com a Oracle para ajudar a facilitar
a entrega eficiente dos Servicos de Suporte. Outros contatos designados autorizados por Vocé
podem entrar em contato com a Oracle, e Vocé concorda que esses contatos utilizem as horas de
Servico.
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OFERTAS DE ACS DESCONTINUADAS

NetSuite ACS Platform

1. Descricao dos Servicos de Suporte

Durante a Vigéncia do Seu pedido, a Oracle fornecera a vocé a quantidade de horas de Servico de
Suporte do ACS por trimestre (sendo que cada trimestre consiste em trés meses) especificada em
Seu pedido para qualquer um dos seguintes Servicos de Suporte do ACS relacionados a Sua
instancia de Servicos de Cloud do Oracle NetSuite:

A. Fornecer orientacdo sobre como resolver os problemas de desempenho técnico que Vocé
encontrou nos fluxos de trabalho, scripts e integracdes.
B. Fornecer assisténcia para resolver problemas de desempenho técnico somente para o seguinte:

1. Fazer alteragOes na Sua configuracao existente (SuiteBuilder).

2. Fazer alteracdes nos Seus fluxos de trabalho existentes (SuiteFlow).

3. Fazer alteracdes nos Seus scripts existentes (SuiteScript).

4. Fazer alteracdes nos Seus servicos Web existentes (SuiteTalk).

C. Fornecer assisténcia com o suporte de gerenciamento de versao para:

1. Notificar sobre versoes futuras que podem afetar o desempenho.

2. Mediante solicitacao, fornecer orientacao sobre recursos adicionais de uma versao que Vocé
poderia usar.

3. Fornecer testes de desempenho e escalabilidade em relacdo a uma versao desejada.

D. Fornecer orientacao sobre desempenho e escalabilidade para:

1. Atividades de desenvolvimento;

2. Uso e configuracao de aplicativos;

3. Recomendar alteracdes;

4. Atividades de teste e lancamento;

5. Integracles; e

6. Atividades de importacdo de dados.

E. Fornecer orientacao sobre a arquitetura da plataforma e dos sistemas para:

1. Definir a funcdo da Oracle em uma instancia com solu¢cdes empresariais de varios
fornecedores, incluindo gerenciamento de dados mestre e arquitetura de transacdes de
dados.

2. Trabalhar com vocé para ajudar a identificar possiveis impactos das versdes de produto dos
Servicos de Cloud do Oracle NetSuite.

3. Fornecer estratégias para manter e gerenciar as atividades de desenvolvimento, teste e
lancamento.

4. Realizar migracdes entre as instancias de desenvolvimento, teste e producao.

F. Atribuir uma equipe de suporte para fornecer coordenacao geral e gerenciamento dos casos
relacionados a suporte enviados por Vocé para qualquer Servico de Cloud do Oracle NetSuite.
G. A Oracle atribuira uma equipe de plataforma e um gerente de sucesso da Oracle para fornecer
coordenacdo geral e gerenciamento de recursos relacionados as solicitacdes recebidas de Vocé
para os Servicos de Suporte do ACS estabelecidos acima; no entanto, se qualquer solicitacdo
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individual de Vocé para quaisquer Servicos de Suporte do ACS acima exceder uma duracao
estimada (conforme exclusivamente determinado pela Oracle) de oitenta (80) horas de Servico,
tal solicitacao individual ndo sera considerada elegivel para entrega pela Oracle sob Seu pedido.

2. Suas Obrigacoes e as Premissas do Projeto

Vocé reconhece que Sua provisao oportuna e acesso a assisténcia, cooperacao, informacdes
completas e precisas e dados de Seus diretores, agentes e funciondrios (coletivamente,
"cooperacao”) sao essenciais para o desempenho de quaisquer Servicos de Suporte do ACS
conforme estabelecido no Seu pedido. A Oracle nao sera responsavel por qualquer deficiéncia na
execucao dos Servicos de Suporte do ACS se tal deficiéncia resultar de Sua falha em fornecer
cooperacao total.

Vocé reconhece que a capacidade da Oracle de realizar os Servicos de Suporte do ACS depende do
Seu cumprimento das seguintes obrigacdes e das seguintes premissas do projeto:

A. Suas Obrigacoes

1.

Obter os Servicos de Cloud do Oracle NetSuite e o Suporte do NetSuite sob um contrato
separado antes do inicio dos Servicos de Suporte do ACS sob Seu pedido e manter tais
Servicos de Cloud do Oracle NetSuite e Suporte do NetSuite por toda a duracao dos Servicos
de Suporte do ACS fornecidos sob Seu pedido aplicavel para os Servicos de Suporte do ACS.

2. Fornecer a Oracle acesso total a recursos funcionais, técnicos e de negocios relevantes com
habilidades e conhecimentos adequados para apoiar o desempenho dos Servicos de
Suporte do ACS.

3. Fornecer todos os avisos e obter todos os consentimentos necessarios para que a Oracle
execute os Servicos de Suporte do ACS.

4. Limitar o acesso da Oracle a quaisquer instancias de producdao ou ambientes de
compartilhados na medida necessaria para que a Oracle execute os Servicos de Suporte de
ACS.

5. Conforme exigido pelo Ministério do Trabalho dos EUA (20 CFR 655.734), Vocé permitira
que a Oracle divulgue uma Notificacdo em relacao aos empregados da Oracle H-1B no local
de trabalho antes da chegada dos empregados no local.

6. Ser responsavel por quaisquer instancias de area restrita e/ou desenvolvimento exigidas
pela Oracle.

7. Ser responsavel pelo UAT.

8. Ser responsavel por garantir que quaisquer alteracdes recomendadas pela Oracle sejam
implementadas.

9. Ser responsavel por Suas atividades de comunicacdo e facilitacgo de mudancas
organizacionais.

10. Nao filmar ou gravar a execucao dos Servicos de Suporte do ACS, o pessoal da Oracle ou
quaisquer materiais da Oracle.

1. Envidar esforcos comercialmente razodveis para participar de todas as reunides
programadas. O cancelamento recorrente de reunides pode resultar em atrasos e no uso
ineficiente do nimero maximo permitido de horas de Servico por més permitido para a
prestacao dos Servicos de Suporte do ACS.

12. Fornecer a Oracle acesso dedicado ao usuario aos Seus sistemas necessarios para o
desempenho dos Servicos de Suporte do ACS.
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Cumprir os termos de acesso e uso de servicos de terceiros exigidos, incluindo, sem
limitacdo, o pagamento de quaisquer taxas associadas ao Seu uso desses servicos de
terceiros.

B. Premissas do Projeto

1.

AN

A Oracle determinara se quaisquer Servicos de Suporte de ACS envolvendo configuracao,
desenvolvimento e/ou testes devem ser realizados em um ambiente de area
restrita/desenvolvimento antes de serem aplicados a uma instancia de producao.

A Oracle reserva-se o direito de se opor e recusar uma solicitacdo de servico, se a Oracle
acreditar, em sua Unica determinacao, que a conclusao de tal solicitacdo de servico pode
resultar em resultados potencialmente desfavoraveis ao Seu sistema ou se a solicitacao de
servico estiver fora do escopo dos Servicos de Suporte do ACS.

Todos os Servicos de Suporte do ACS sao executados remotamente.

Todas as comunicacdes dos Servicos de Suporte do ACS ocorrerdao em inglés.

Nao é permitido solicitar que os funcionarios da Oracle trabalhem fora de seus horarios de
trabalho aplicaveis ao pais local.

Os Servicos de Suporte do ACS descritos acima serao limitados aos navegadores
suportados. A lista atualizada de navegadores suportados pela Oracle pode ser encontrada
no SuiteAnswers na Sua instancia do Servico de Cloud do Oracle NetSuite, procurando por
"navegadores suportados" na ferramenta de pesquisa e clicando no documento resultante.
Nao obstante o exposto anteriormente, a Oracle pode, a seu exclusivo critério, cancelar o
Seu suporte ou recusar-se a executar os Servicos de Suporte do ACS em quaisquer
navegadores da Web ou sistema operacional de dispositivos méveis suportados que ela
acredita estar vulneravel ou que nao tenha seguranca adequada e vai informa-lo o quanto
antes possivel de tal decisao.

A Oracle utilizara técnicas de design responsivas para sites moéveis. O design responsivo
serd aplicado apenas aos tablets mais populares no mercado (iOS e Android) que utilizam
proporcoes de tela padrao.

Sua principal forma de comunicacdo com a Oracle fora das reunides descritas como parte
dos Servicos de Suporte do ACS descritos na secao A (Descricdo dos Servicos de Suporte)
acima sera por e-mail e pela ferramenta de gerenciamento de casos do Oracle NetSuite.

Se o ultimo trimestre de Vigéncia do Seu pedido for inferior a trés (3) meses, as horas de
Servico trimestrais do Ultimo trimestre serao cobradas de forma proporcional pela Oracle.

3. Servicos de Suporte Nao Usados

O numero maximo de horas de Servico permitidas por trimestre especificado em Seu pedido deve
ser usado por Vocé nesse trimestre. Qualquer parte dos Servicos de Suporte do ACS ou das horas
de Servico nao utilizada neste trimestre sera automaticamente perdida por Vocé sem nenhuma
acao adicional necessaria de nenhuma das partes. Vocé nao tera direito a um reembolso, ou a
qualquer crédito para servicos adicionais ou outros servicos.

4. Horas Estendidas

Durante a Vigéncia do Seu pedido, as partes podem concordar mutuamente por escrito em
aumentar a quantidade de horas de Servico por més indicada em Seu pedido para qualquer més. A
Oracle vai faturar Vocé por quaisquer Horas Estendidas na Taxa Horaria Estendida estabelecida em
Seu pedido.
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5. Ponto de Contato Principal

Vocé concorda em designar até quatro (4) contatos principais que trabalhardao com a Oracle para
ajudar a facilitar a entrega eficiente dos Servicos de Suporte do ACS. Outros contatos designados
autorizados por Vocé podem entrar em contato com a Oracle, e Vocé concorda que esses contatos
utilizem as horas de Servico.
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NetSuite ACS Advise

Esta Descricdo de Servico se aplica aos Clientes que compraram esse Servico antes de 15 de julho de
2022.

Observacdo para os Clientes: Vocé reconhece que a Secdo A.2.h abaixo ndo é mais aplicdvel aos
pedidos de Servicos de Suporte de ACS feitos por Vocé em ou apds 27 de setembro de 2021.

1. Descricao dos Servicos de Suporte

A. Servicos de Suporte de ACS. Durante a Vigéncia do Seu pedido, a Oracle fornecera a Vocé a
quantidade de horas de Servico de Suporte por trimestre (sendo que cada trimestre consiste
em trés meses) especificada em Seu pedido, e essas horas serao aplicadas em relacao aos
seguintes Servicos de Suporte do ACS Advise relacionados ao Seu Oracle NetSuite Cloud
Service:

1. Solucionar os problemas que Vocé encontrou em:

a. Fluxos de trabalho, scripts e integracées do Oracle NetSuite SuiteCloud,;
b. Sites de comércio eletronico e Pontos de Venda do Oracle NetSuite.

2. Fornecer orientacdo sobre atividades de desenvolvimento.

3. Fornecer orientacao sobre o uso e a configuracao de aplicativos.

4. Fornecer assisténcia com o suporte de gerenciamento de versao para, incluindo o
fornecimento de notificacbes sobre versbes futuras que podem afetar Sua instancia do
Oracle NetSuite Cloud Service.

5. Fornecer orientacdo sobre desempenho e escalabilidade, com assisténcia para:

a. Gerar relatérios trimestrais de KPlIs.
b. Recomendar alteracées em areas de desempenho ou escalabilidade.

6. Fornecer orientacdo sobre otimizacao, sustentacao e execucao, com assisténcia para:

a. Fazer alteracdes nos Seus fluxos de processos de negocios.
b. Realizar as integracdes solicitadas.
c. Atividades de importacao de dados.

7. Fornecer manutencao do site, com assisténcia para:

Criar uma nova funcionalidade de comércio eletronico.

Realizar atualizacbes na instancia do site.

Fornecer scripts de loja virtual.

Fornecer landing pages ou outras paginas, modelos e layouts novos.

Fornecer assisténcia relacionada ao desempenho.

Fornecer revisdes de SEO.

Fornecer revisdes de KPlIs.

Fornecer revisdes de design.

8. Su1e1to a Sua compra de um ou mais dos Servicos de Suporte a Integracao do NetSuite
listados abaixo, fornecer até dezoito (18) horas dos Servicos de Suporte a Integracdo do
NetSuite, que serao fornecidos além das horas do Servico de Suporte de Aconselhamento
do ACS:

a. Ashorasdos Servicos de Suporte a Integracao do NetSuite devem ser utilizadas por Vocé
no prazo de seis (6) meses apds a compra dos seguintes Servicos de Cloud do Oracle
NetSuite, sem exceder a Vigéncia do Seu pedido:

i. Oracle NetSuite SuiteSuccess Starter Editions:
1) Starter Cloud Service.

Tm e an oW
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2) Starter Products Cloud Service.
3) Starter Services Cloud Service.
4) Social Impact Starter Cloud Service.

b. As horas dos Servicos de Suporte a Integracao do NetSuite devem ser utilizadas no
prazo de doze (12) meses apds a compra dos seguintes Servicos de Cloud do Oracle
NetSuite, sem exceder a Vigéncia do Seu pedido:

i. Oracle NetSuite Planning and Budgeting.

ii. Oracle NetSuite SuiteSuccess for Commerce.
A Oracle fornecerd coordenacao geral e gerenciamento de recursos relacionados as
solicitacoes recebidas de Vocé para os Servicos de Suporte do ACS Advise estabelecidos
acima; no entanto, se qualquer solicitacao individual de Vocé para quaisquer Servicos de
Suporte do ACS Advise acima exceder uma duracdo estimada de quinze (15) horas de
Servico, conforme exclusivamente determinado pela Oracle, tal solicitacao individual ndo
sera considerada elegivel para entrega pela Oracle sob Seu pedido.

2. Suas Obrigacoes e as Premissas do Projeto

Vocé reconhece que Sua provisao oportuna e acesso a assisténcia, cooperacao, informacdes
completas e precisas e dados de Seus diretores, agentes e funciondrios (coletivamente,
"cooperacdo") sao essenciais para o desempenho de quaisquer Servicos de Suporte do ACS Advise
conforme estabelecido no Seu pedido. A Oracle nao é responsavel por qualquer deficiéncia na
execucao dos Servicos de Suporte do ACS Advise se tal deficiéncia resultar de Sua falha em fornecer
cooperacao total.

Vocé reconhece que a capacidade da Oracle de realizar os Servicos de Suporte do ACS Advise
depende do Seu cumprimento das seguintes obrigacdes e das seguintes premissas do projeto:

A. Suas Obrigacoes

1.

Obter os Servicos de Cloud do Oracle NetSuite antes do inicio dos Servicos de Suporte do
ACS Monitor sob Seu pedido e manter tais Servicos de Cloud do Oracle NetSuite por toda a
duracao dos Servicos de Suporte do ACS Monitor fornecidos sob Seu pedido aplicavel.

2. Fornecer a Oracle acesso total a recursos funcionais, técnicos e de negocios relevantes com
habilidades e conhecimentos adequados para apoiar o desempenho dos Servicos de
Suporte do ACS Advise.

3. Fornecer todos os avisos e obter todos os consentimentos necessarios para que a Oracle
execute os Servicos de Suporte do ACS Advise.

4. Limitar o acesso da Oracle a quaisquer instancias de producdao ou ambientes de
compartilhados na medida necessaria para que a Oracle execute os Servicos de Suporte de
ACS Advise.

5. Conforme exigido pelo Ministério do Trabalho dos EUA (20 CFR 655.734), Vocé permitira
que a Oracle divulgue uma Notificacdo em relacao aos empregados da Oracle H-1B no local
de trabalho antes da chegada dos empregados no local.

6. Ser responsavel por quaisquer instancias de area restrita e/ou desenvolvimento exigidas
pela Oracle.

7. Ser responsavel pelo UAT.

8. Ser responsavel por Suas atividades de comunicacdo e facilitacdo de mudancas
organizacionais.
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12.

13.

14.
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Nao filmar ou gravar a execucao dos Servicos de Suporte do ACS, o pessoal da Oracle ou
quaisquer materiais da Oracle.

Envidar esforcos comercialmente razodveis para participar de todas as reunides
programadas. O cancelamento recorrente de reunides pode resultar em atrasos e no uso
ineficiente do numero maximo permitido de horas de Servico por trimestre permitido para
a prestacao dos Servicos de Suporte do ACS Advise.

Fornecer a Oracle acesso dedicado ao usudrio aos Seus sistemas necessarios para o
desempenho dos Servicos de Suporte do ACS Advise.

Cumprir os termos de acesso e uso de servicos de terceiros exigidos, incluindo, sem
limitacdo, o pagamento de quaisquer taxas associadas ao Seu uso desses servicos de
terceiros.

Providenciar, se necessario, uma conta do Google Analytics e fornecer a Oracle acesso
autorizado a Sua conta do Google Analytics para facilitar a coleta de dados do site e para
permitir a Oracle acessar Sua conta do Google Analytics, se necessario, por meio do uso de
uma API terceirizada definida pela Oracle.

Fornecer todas as imagens (incluindo itens de produto, itens de envio, itens de informacao
e categorias), materiais ou outro conteudo que a Oracle integrara em Seu site como parte
dos Servicos de Suporte do ACS Advise descritos acima e obter todas as licencas adequadas
para tais imagens, materiais e conteudo.

B. Premissas do Projeto

1.

NI

A Oracle determinara se quaisquer Servicos de Suporte do ACS Advise envolvendo
configuracado, desenvolvimento e/ou testes devem ser realizados em um ambiente de area
restrita/desenvolvimento antes de serem aplicados a uma instancia de producao.

A Oracle reserva-se o direito de se opor e recusar uma solicitacdo de servico, se a Oracle
acreditar, em sua Unica determinacao, que a conclusdo de tal solicitacdo de servico pode
resultar em resultados potencialmente desfavoraveis ao Seu sistema ou se a solicitacao de
servico estiver fora do escopo dos Servicos de Suporte do ACS Advise.

Todos os Servicos de Suporte do ACS Advise serao executados remotamente.

Todas as comunicacdes dos Servicos de Suporte do ACS Advise estdo em inglés.

Os consultores do Oracle NetSuite ndao serao solicitados a trabalhar fora do horario
comercial padrao vigente no pais.

Os servicos de remediacao identificados na secao A.2.a (sob “Servicos de Suporte do ACS
Advise”) estao disponiveis 24 horas por dia, 7 dias por semana, 365 dias por ano.

Os Servicos de Suporte do ACS Advise descritos acima serao limitados aos navegadores
suportados. A lista atualizada de navegadores suportados pela Oracle pode ser encontrada
no SuiteAnswers na Sua instancia do Oracle NetSuite, procurando por "navegadores
suportados" na ferramenta de pesquisa e clicando no documento resultante. Nao obstante
0 exposto anteriormente, a Oracle pode, a seu exclusivo critério, cancelar o Seu suporte ou
recusar-se a executar os Servicos de Suporte do ACS Advise em quaisquer navegadores da
Web ou sistema operacional de dispositivos mdveis suportados que ela acredita estar
vulneravel ou que ndo tenha seguranca adequada e vai informa-lo o quanto antes possivel
de tal decisao.

A Oracle utilizara técnicas de design responsivas para sites méveis. O design responsivo
sera aplicado apenas aos tablets mais populares no mercado (iOS e Android) que utilizam
proporcdes de tela padrao.

Sua principal forma de comunicacdao com a Oracle fora das reunides descritas como parte
dos Servicos de Suporte do ACS Advise descritos na secao A (Descricdo dos Servigos de
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Suporte) acima sera por e-mail e pela ferramenta de gerenciamento de casos do Oracle
NetSuite.

10. Se o ultimo trimestre de Vigéncia do Seu pedido for inferior a trés (3) meses, as horas de
Servico trimestrais do Ultimo trimestre serao cobradas de forma proporcional pela Oracle.

3. Servicos de Suporte Nao Usados

O numero maximo de horas permitidas para o Servico por trimestre (incluindo quaisquer Horas de
Servico Estendidos compradas para esse trimestre) identificado em Seu pedido deve ser usado por
Vocé nesse trimestre. Qualquer parte dos Servicos de Suporte do ACS Advise nao utilizada neste
trimestre serd automaticamente perdida por Vocé sem nenhuma acao adicional necessaria de
nenhuma das partes. Vocé nao tera direito a um reembolso, ou a qualquer crédito para servicos
adicionais ou outros servicos.

Horas Estendidas

Durante a Vigéncia do Seu pedido, as partes podem concordar mutuamente por escrito em
aumentar a quantidade de horas de Servico por trimestre indicada em Seu pedido para qualquer
trimestre. A Oracle vai faturar Vocé por quaisquer Horas Estendidas na Taxa Horaria Estendida
estabelecida em Seu pedido.

Ponto de Contato Principal

Vocé concorda em designar apenas um (1) contato principal e um (1) contato secundario que
trabalhara com a Oracle para ajudar a facilitar a execucao eficiente dos Servicos de Suporte de
Aconselhamento do ACS para Vocé. Outros contatos designados autorizados por Vocé podem
entrar em contato com a Oracle, e vocé concorda que a comunicacao e as interacdes da Oracle com
quaisquer desses contatos serao aplicadas em Suas horas de Servico.
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NetSuite Advanced Partner Support

Esta Descricdo de Servico se aplica aos Clientes que compraram esse Servico antes de 15 de julho de
2022.

1. Descricao dos Servicos de Suporte

Durante a Vigéncia do Seu pedido, a Oracle fornecera a Vocé, como implementador terceiro do
Oracle NetSuite Cloud Services, a quantidade de horas de Servico de APS por trimestre (com cada
trimestre consistindo em 3 meses) especificada no Seu Pedido para auxiliar Vocé com qualquer um
dos seguintes Servicos de Suporte relacionados ao Oracle NetSuite Cloud Services, instancias de
site do Oracle NetSuite SuiteCommerce ou médulos do Oracle NetSuite Point-of-Sale dos Seus
clientes (“Oracle NetSuite Cloud Services”). Tais Servicos de Suporte sao fornecidos a Vocé com a
finalidade exclusiva de orientar Vocé na implementacdo do Oracle NetSuite Cloud Services para
Seus clientes:

A. Orientacao que trata dos problemas que Seus clientes encontraram com algum dos seguintes
itens:
1. Fluxos de trabalho, scripts e integraces do Oracle NetSuite SuiteCloud.
2. Sites de comércio eletronico e Pontos de Venda do Oracle NetSuite.
Orientacao sobre atividades de desenvolvimento.
Orientacao sobre o uso e a configuracao de aplicativos.
Orientacao sobre desempenho e escalabilidade.
Orientacao com alguma das seguintes atividades de gerenciamento de versées:
1. Aconselhamento sobre versdes futuras, inclusive Notificacdes Proativas de Alteracao de
Recurso; e
2. Aconselhamento relacionado a testes de regressao da instancia do Oracle NetSuite Cloud
Service dos Seus clientes em relacdo a versao-alvo.
F. Orientacao com a otimizacao e a sustentacao que pode consistir em assisténcia com:
1. Fluxos de processo de negécios dos Seus clientes.
2. Integracoes; e
3. Atividades de importacao de dados.
G. Orientacao sobre a arquitetura da plataforma e dos sistemas, que pode incluir assisténcia para:
1. Definir a funcao do Oracle NetSuite em uma instancia com solu¢des empresariais de varios
fornecedores, incluindo gerenciamento de dados mestre e arquitetura de transacdes de
dados; e
2. Fornecer estratégias para apoiar, manter e gerenciar as atividades adequadas de
desenvolvimento, teste e lancamento..
H. Fornecer manutencao do site, com assisténcia para:
Introducao de uma nova funcionalidade de comércio eletrdnico.
Atualizacbes na instancia do site.
Criacao de scripts de loja virtual.
Landing pages ou outras paginas, modelos e layouts novos.
Assisténcia relacionada ao desempenho; e
. Revisoes de SEO.
[.  Atribuir um gerente de engajamento com o parceiro da Oracle (“gerente de engajamento”) que
oferecerad coordenacao geral e gerenciamento dos Servicos de Suporte estabelecidos nesta
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secdo A, desde que, no entanto, se alguma solicitacdo individual de Vocé para quaisquer
Servicos de Suporte estabelecidos acima ultrapassar uma duracao estimada (determinada
exclusivamente pela Oracle) de quinze (15) horas de Servico, tal solicitacdo individual nao sera
considerada elegivel para entrega pela Oracle sob Seu pedido.

2. Suas Obrigacoes e as Premissas do Projeto

Vocé reconhece que Sua provisao oportuna e acesso a assisténcia, cooperacao, informacdes
completas e precisas e dados de Seus diretores, agentes e funciondrios (coletivamente,
"cooperacao”) sao essenciais para o desempenho de quaisquer Servicos de Suporte conforme
estabelecido no Seu pedido. A Oracle nao sera responsavel por qualquer deficiéncia na execucao
dos Servicos de Suporte se tal deficiéncia resultar de Sua falha em fornecer cooperacao total.

Vocé reconhece que a capacidade da Oracle de realizar os Servicos de Suporte depende do Seu
cumprimento das seguintes obrigacdes e das seguintes premissas do projeto:

A. Suas Obrigacoes

1.

Antes de fornecer quaisquer Servicos de Suporte a Vocé, confirme se Seus clientes
obtiveram o Oracle NetSuite Cloud Services sob um contrato em separado e mantiveram
tais Oracle NetSuite Cloud Services, sem interrupcao, durante o periodo em que tais Servicos
de Suporte foram fornecidos a Vocé.

2. Fornecer a Oracle acesso total a recursos funcionais, técnicos e de negdcios relevantes com
habilidades e conhecimentos adequados para apoiar o desempenho dos Servicos de
Suporte.

3. Fornecer todos os avisos e obter todos os consentimentos necessarios para que a Oracle
execute os Servicos de Suporte.

4. Limitar o acesso da Oracle a quaisquer instancias de producdao ou ambientes de
compartilhados na medida necessaria para que a Oracle execute os Servicos de Suporte.

5. Envidar esforcos comercialmente razoaveis para realizar a habilitacdo do produto antes de
envolver os Servicos de Suporte para qualquer Oracle NetSuite Cloud Service especifico, em
que tal habilitacdo esteja disponivel.

6. Conforme exigido pelo Ministério do Trabalho dos EUA (20 CFR 655.734), Vocé permitira
que a Oracle divulgue uma Notificacdo em relacao aos empregados da Oracle H-1B no local
de trabalho antes da chegada dos empregados no local.

7. Ser responsavel por quaisquer instancias de area restrita e/ou desenvolvimento exigidas
pela Oracle.

8. Ser responsavel pelo UAT.

9. Ser responsavel por Suas atividades de comunicacdao e facilitacdo de mudancgas
organizacionais.

10. Nao filmar ou gravar a execucao dos Servicos de Suporte, o pessoal da Oracle ou quaisquer
materiais da Oracle.

1. Envidar esforcos comercialmente razodveis para participar de todas as reunides
programadas. O cancelamento recorrente de reunides pode resultar em atrasos e no uso
ineficiente do numero maximo permitido de horas de Servico por trimestre permitido para
a prestacao dos Servicos de Suporte.

12. Fornecer a Oracle acesso apenas de visualizacao aos sistemas do Seu cliente necessario para
o desempenho dos Servicos de Suporte.
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13. Adquirir, se necessario, uma conta do Google Analytics e fornecer a Oracle um acesso
autorizado apenas de visualizacao a conta do Google Analytics dos Seus clientes.

B. Premissas do Projeto
1. A Oracle reserva-se o direito de se opor e recusar uma solicitacdo de servico, se a Oracle

acreditar, em sua Unica determinacao, que a conclusao de tal solicitacdo de servico pode

resultar em resultados potencialmente desfavoraveis ao Seu sistema ou se a solicitacao de
servico estiver fora do escopo dos Servicos de Suporte.

Todos os Servicos de Suporte sao executados remotamente.

3. Todas as comunicacOes dos Servicos de Suporte estao em inglés.

4. Nao é permitido solicitar que os funcionarios da Oracle trabalhem fora de seus horarios de
trabalho aplicaveis ao pais local.

5. Os Servicos de Suporte descritos acima serao limitados aos navegadores suportados. A lista
atualizada de navegadores suportados pela Oracle pode ser encontrada no SuiteAnswers na
Sua instancia do Servico de Cloud do Oracle NetSuite, procurando por "navegadores
suportados" na ferramenta de pesquisa e clicando no documento resultante. Nao obstante
0 exposto anteriormente, a Oracle pode, a seu exclusivo critério, cancelar o Seu suporte ou
recusar-se a executar os Servicos de Suporte em quaisquer navegadores da Web ou sistema
operacional de dispositivos mdveis suportados que ela acredita estar vulneravel ou que nao
tenha seguranca adequada e vai informa-lo o quanto antes possivel de tal decisao.

6. Os recursos da Oracle nao podem executar, implantar cédigo nem alterar de outro modo
Seus dados no Oracle NetSuite Cloud Services dos Seus clientes.

7. Sua principal forma de comunicacao com a Oracle fora das reunides descritas como parte
dos Servicos de Suporte descritos na secdo A (Descricao dos Servicos de Suporte) acima
sera por e-mail e pela ferramenta de gerenciamento de casos do Oracle NetSuite.

N

3. Servicos de Suporte Nao Usados

O numero maximo de horas permitidas para o Servico por trimestre (incluindo quaisquer Horas
Estendidas compradas para esse trimestre) identificado em Seu pedido deve ser usado por Vocé
nesse trimestre. Qualquer parte dos Servicos de Suporte ndo utilizada em tal trimestre sera
automaticamente considerada como renunciada por Vocé nesse trimestre, e nenhuma acdo
adicional sera exigida de nenhuma das partes, e Vocé nao tera direito a um reembolso ou a qualquer
tipo de crédito, para servicos adicionais ou outros servicos, em relacao a qualquer parte nao
utilizada das taxas pagar por quaisquer horas de Servico ndo utilizadas nesse trimestre para os
Servicos de Suporte. Para a Oracle fornecer os Servicos de Suporte estabelecidos na Descricao de
Servicos de Suporte acima apds a Vigéncia do Seu pedido, a Oracle e Vocé deverdao acordar
mutuamente um pedido em separado para tais Servicos de Suporte.

Se o ultimo trimestre de Vigéncia do Seu pedido for inferior a trés (3) meses, as horas de Servico
trimestrais serao cobradas de forma proporcional de acordo.

Horas Estendidas

Durante a Vigéncia do Seu pedido, as partes podem concordar mutuamente por escrito em
aumentar a quantidade de horas de Servico por trimestre indicada em Seu pedido para qualquer
trimestre. A Oracle vai faturar Vocé por quaisquer Horas Estendidas na Taxa Horaria Estendida
estabelecida em Seu pedido.
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5. Ponto de Contato Principal

Vocé concorda em designar um contato principal que trabalhara com a Oracle para ajudar a facilitar
a entrega eficiente dos Servicos de Suporte. Outros contatos designados autorizados por Vocé
podem entrar em contato com a Oracle, e Vocé concorda que esses contatos utilizem as horas de
Servico.
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