ORACLE

Oracle NetSuite
Descrigdes dos Servicos de ACS

/ / . Data efetiva: 17 de abril de 2023

Oracle NetSuite V04.17.2023 Pégina 1 de 37



Indice

IMETRICAS ....vvveeeeiereretesetetetesesss st sesssessesesesessssasasesessssasesasesansatassssssssasasesesesessssssssasasasesesessnsssessssasarasaseses 3
GLOSSARIO.......eceviviieeeeeieteieeeect ettt easat st eseteses s et eae s esestesssesasestsssssasesesseasasesenssseasasasessssensasesesssssnsasas 3
LEGENDA DE ACRONIMOS .......ccvoeriririniieririsisisissessssssssesesessssstsssssssssssasssssessssssssssssssssesssssssssssssssasnrseseses 3
DESCRICOES DOS SERVICOS — SERVICOS DE SUPORTE AO CLIENTE DIRETO..........cccecveveuerererrenrenen. 4
INEESUITE ACS AQVISC. et e e e e e et e e e e e e e e e eeeeeeseaeeateeeessesaseaaeeeeesesaeseeteeessaanaaneeeeeens 4
INEESUITE ACS IVLOTIITOT ..ttt eeee e e et e eeeeeeeeeeeeeeseeeeeeeeeeeseeeseesesasssssssssssssssssssssssssnsssnssssssssssnnns 8
NetSuite ACS OPLIINIZE .....oocveviiriiiieiiieeeeeee ettt e sttt st a e b e snesae e 12
INELSUILE ACS ATCRITECT coeiieeieiieee ettt ettt ettt e e e e e e et e eeeesesaaateeeeeessanassaeeeesssssnssaeeeessssnsnnees 17
DESCRICOES DOS SERVICOS — SERVICOS DE SUPORTE ESTENAIDOS........ccccceeeererernrnrerereeeiesccssnneeeneens 22
NetSuite ACS Monitor EXtended SEIVICE ....ooouuvveiiiiiieeeeeeeeee ettt ettt e e e e e eeaateeeesesseaaseeeessesssnanees 22
NetSuite ACS Optimize Extended SETVICE......cccueviiriiririirierieiieiesieeitetee ettt 22
NetSuite ACS Architect EXtONAOd SOTVICE . ..ueeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee e eeee e e e e e eeeeteeeeeeeeeeaees 23
DESCRIQ()ES DOS SERVICOS — SERVICOS DE SUPORTE AO PARCEIRO........ccceveviereiercereeesennreeeeesnenes 24
NetSuite Advanced Partner SUPPOTT.......cccecuviviriiiiiiiniiriertetetete ettt sttt ettt se e sae s 24
DESCRICOES DOS SERVICOS — OFERTAS DE ACS DESCONTINUADAS.......coevtttieierernererereeeiesesssnnsesnees 28
INEtSUILE ACS PLatfOrTIl cooiiiieeeiieeeeeeeeeee ettt e e e e et eeeeee ettt e e s essanaasaaeeeeesssnssaeeesssssnnsneees 28
INETSUILE ACS AQVISO...nnviiiiieiiee ettt ettt ettt e ettt e e e ettt e e sttt esseaatesesaaeessenatesssateesssnaeessssnaeas 31
NetSuite Advanced Partner SUPPOTT.......ccccurireriiiiieinirienceeei sttt ettt 35

Oracle NetSuite V04.17.2023 Pédgina 2 de 37



METRICAS

Observacdo: os termos a seguir, como utilizados no Contrato, sejam ou ndo iniciados em letra maitscula, terdo
o mesmo significado do termo definido aplicdvel: “Contrato” e “Contrato Master”; “Cliente”, “Cliente”,
“Empresa” e “Vocé”; “Documentagido do Programa” e "’Documentacdo”; “Pedido de Compra”, “pedido”, “Pedido”

»,

e "Estimativa/Formuldrio de Pedido”; “Vigéncia” e “Periodo dos Servigos”; “Seus Dados”, “Dados da Empresa” e
“Seu Conteudo”.

GLOSSARIO

Os termos nao definidos terdo o mesmo significado dos termos definidos no Contrato de Servigos de Assinatura.

“Integracdo de ACS” significa uma série de atividades e exercicios projetados para ajudar os clientes novos a
compreenderem melhor Servigos de Cloud do Oracle NetSuite especificos. A Integracdo de ACS inclui, entre
outros: exercicios passo a passo, orientagdes do cliente e outras verificagdes estruturadas pela equipe de ACS.

“Revisdo de ACS” significa uma avaliagdo das necessidades de negécios do Cliente, suas configuragdes atuais,
solucdes de terceiros em uso, integracdes, personalizacdes, volumes de transagdo e necessidades excepcionais
para identificar onde melhor usar os Servicos de Suporte de ACS para atender as necessidades do Cliente.

“Periodo de Revisio de ACS” significa, dependendo dos Servigos de Suporte de ACS adquiridos, o primeiro (19)
més do ACS Advise ou do ACS Monitor ou os primeiros trés (3) meses do ACS Optimize ou do ACS Architect.
O Periodo de Revisdao de ACS para ACS Architect ndo esta disponivel durante os primeiros doze (12) meses do
Seu Servico de Cloud do Oracle NetSuite.

“Suporte Avangado ao Cliente” ou “ACS” significa uma oferta de assinatura que fornece orientagdo pratica sobre
o produto, configuragdo, suporte e otimizagdo continua para clientes do Oracle NetSuite Cloud Service.

“Suporte Avancado ao Parceiro” ou “APS” significa uma oferta de assinatura disponivel para os parceiros do
NetSuite que oferece assisténcia funcional e técnica para auxiliar os parceiros do NetSuite a prestar servigos de
suporte aos clientes finais.

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

“Otimizagio de Mecanismos de Pesquisa” ou “SEO” significa o processo de melhorar a qualidade e a quantidade
do trafego para um site ou pagina Web a partir dos mecanismos de pesquisa.

“Teste de Aceitagdo do Usudrio” ou “UAT” significa o teste realizado pelo usudrio final para determinar se os
requisitos de uma especificagdo foram atendidos.

LEGENDA DE ACRONIMOS

“API” significa interface de programacio de aplicativo
“CSV” significa arquivo de valores separados por virgula
“FTP” significa protocolo de transferéncia de arquivos
“IP” significa protocolo da Internet

“KPI” significa indicador-chave de desempenho
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DESCRICOES DOS SERVICOS — SERVICOS DE SUPORTE AO CLIENTE DIRETO

NetSuite ACS Advise

Esta Descrigcdo de Servigo se aplica a Clientes que compraram este Servigo a partir de 15 de julho de 2022. Se
vocé comprou este servigo antes de 15 de julho de 2022, a Descrigdo do NetSuite ACS Advise Service encontrada
na se¢do “Descri¢coes do Servico — Servigos Descontinuados de ACS” deste documento se aplica.

A. Descrigdo dos Servigos de Suporte do ACS Advise.

1. Revisdo de ACS. Além do Servico de Suporte do ACS Advise descrito na Se¢do A.2 abaixo, a Oracle
também prestara uma Revisdo de ACS inicial (conforme a defini¢do abaixo) das Suas instincias do
Oracle NetSuite no Periodo de Revisao de ACS e anualmente apds essa data durante a Vigéncia do
Seu pedido. Cada Revisio de ACS ndo ultrapassara oito (8) horas durante o Periodo de Revisdo de
ACS, no entanto, a Oracle determinar3, a seu critério exclusivo, o nimero de horas necessdrias para
realizar cada Revisdo de ACS.

2. Servicos de Suporte do ACS Advise. Durante a Vigéncia do Seu pedido, a Oracle fornecerd a Vocé
a quantidade de horas de Servico de ACS por trimestre (sendo que cada trimestre consiste em trés
meses) especificada em Seu pedido para prestar os seguintes Servicos de Suporte do ACS Advise
relacionados aos Seu Servicos de Cloud do Oracle NetSuite:

a. Solucionar os problemas que Vocé encontrou em:
1. Fluxos de trabalho, scripts e integragdes do Oracle NetSuite SuiteCloud;
2. Sites de comércio eletrénico e pontos de venda do Oracle NetSuite.

Fornecer orientacéo sobre atividades de desenvolvimento.

Fornecer orientagio sobre o uso e a configuragio de aplicativos.

Fornecer orientacdo sobre atividades de importacdo de dados.

oo o

Fornecer assisténcia com o suporte de gerenciamento de versdo para, incluindo o
fornecimento de notificagdes sobre versdes futuras que podem afetar Sua instincia de
Servico de Cloud do Oracle NetSuite.
f.  Fornecer orientacgdo sobre desempenho e escalabilidade, com assisténcia para:
1. Gerar relatérios trimestrais de KPIs.
2. Recomendar alteragGes em areas de desempenho ou escalabilidade.
g. Fornecer orientacdo sobre otimizacdo, sustentagdo e execugdo, com assisténcia para:
1. Fazer alteragdes nos Seus fluxos de processos de negdcios.
h. Fornecer manutencio do site, com assisténcia para:
1. Criar uma nova funcionalidade de comércio eletrénico.
Realizar atualiza¢des na instincia do site.
Fornecer scripts de loja virtual.
Fornecer landing pages ou outras paginas, modelos e layouts novos.
Fornecer assisténcia relacionada ao desempenho.
Fornecer revisoes de SEO.
Fornecer revisdes de KPIs.

© N oUW N

Fornecer revisoes de design.

i A Oracle fornecera coordenacdo geral e gerenciamento de recursos relacionados as
solicitagdes recebidas de Vocé para os Servigos de Suporte do ACS Advise estabelecidos
acima; no entanto, se qualquer solicitacdo individual de Vocé para quaisquer Servigos de
Suporte do ACS Advise acima exceder uma duracio estimada exclusivamente
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determinada pela Oracle, tal solicitagdo individual ndo serd considerada elegivel para

entrega pela Oracle sob Seu pedido.

B. Suas Obrigagdes e Premissas do Projeto. Vocé reconhece que Sua provisdo oportuna e acesso a assisténcia,

cooperagdo, informagdes completas e precisas e dados de Seus diretores, agentes e funcionarios
(coletivamente, “cooperagdo”) sdo essenciais para o desempenho de quaisquer Servigcos de Suporte do ACS

Advise conforme estabelecido no Seu pedido. A Oracle ndo é responsavel por qualquer deficiéncia na

execucdo dos Servicos de Suporte do ACS Advise se tal deficiéncia resultar de Sua falha em fornecer

cooperacio total.

Vocé reconhece que a capacidade da Oracle de realizar os Servigos de Suporte do ACS Advise depende do

Seu cumprimento das seguintes obrigacdes e das seguintes premissas do projeto:

1. Suas Obrigagdes

a.

Oracle NetSuite V04.17.2023

Obter os Servicos de Cloud do Oracle NetSuite antes do inicio dos Servigos de Suporte do
ACS Advise sob Seu pedido e manter tais Servigos de Cloud do Oracle NetSuite por toda
a duracgdo dos Servicos de Suporte do ACS Advise fornecidos sob Seu pedido aplicavel.
Fornecer a Oracle acesso total a recursos funcionais, técnicos e de negécios relevantes
com habilidades e conhecimentos adequados para apoiar o desempenho dos Servigos de
Suporte do ACS Advise.

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

Limitar o acesso da Oracle a quaisquer ambientes de producdo ou ambientes de
desenvolvimento compartilhados na medida necessaria para que a Oracle execute os
Servigos de Suporte do ACS Advise.

Quando os servigos forem realizados no local do cliente nos EUA, conforme exigido pelo
Ministério do Trabalho dos EUA (20 CFR 655.734), Vocé permitira que a Oracle divulgue
uma Notificagcdo em relacdo aos empregados da Oracle H-1B no local de trabalho antes
da chegada dos empregados no local.

Ser responsavel pelo gerenciamento, priorizagdo e comunicagdo nos casos dos Servicos de
Suporte do ACS Advise.

Ser responsavel por qualquer sandbox e/ou instdncia de desenvolvimento exigida pela
Oracle.

Ser responsavel pelo UAT.

Ser responsdvel por Suas atividades de comunicagdo e facilitagdo de mudangas
organizacionais.

Nio filmar ou gravar a execucdo dos Servigos de Suporte de ACS Advise, 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 niumero méaximo permitido de horas de Servigo por trimestre permitido
para a prestacdo dos Servicos de Suporte do ACS Advise.

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

Cumprir os termos de acesso e uso de servigos de terceiros exigidos, incluindo, sem
limitacdo, o pagamento de quaisquer taxas associadas ao Seu uso desses servigos de
terceiros.
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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
informacdo e categorias), materiais ou outro conteudo que a Oracle integrard 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 contetdo.

Se as horas necessarias para a Oracle realizar a Revisdo de ACS descrita na Descrigao dos
Servicos de Suporte acima exceder a quantidade total de horas de Servico alocadas para o
trimestre conforme especificado em Seu pedido, Vocé comprard as Horas Estendidas
(conforme definido abaixo) necessarias para que a Oracle conclua tal Revisdo de ACS.

2. Premissas do Projeto

d.

k.
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A Oracle determinard se quaisquer Servi¢os de Suporte do ACS Advise envolvendo
configuracdo, desenvolvimento e/ou testes devem ser realizados em um ambiente de area
restrita/desenvolvimento antes de serem aplicados a uma instincia de producao.

A Oracle reserva-se o direito de se opor e recusar uma solicitacdo de servico, se a Oracle
acreditar, a seu exclusivo critério, que a conclusdo de tal solicitacdo de servico pode
resultar em resultados potencialmente desfavoraveis ao Seu sistema ou se a solicitagdo de
servico estiver fora do escopo dos Servigos de Suporte do ACS Advise.

Todos os Servicos de Suporte do ACS Advise, incluindo a Revisio de ACS, serdo
executados de forma remota.

A Revisdo de ACS da Sua instdncia Oracle NetSuite deve ocorrer no primeiro més
calenddrio do inicio dos Servigos de Suporte do ACS Advise.

Todas as comunicagdes dos Servigos de Suporte do ACS Advise estdo em inglés.

Vocé nio exige que os consultores do Oracle NetSuite trabalhem fora do hordrio
comercial padrdo vigente no pais.

Os servigos de remediacdo identificados na se¢do A.2.a (sob “Servigos de Suporte do ACS
Advise”) estao disponiveis 24 horas por dia, 7 dias por semana, 365 dias por ano.

Os Servigos de Suporte do ACS Advise descritos acima serdo limitados aos navegadores
suportados. A lista atualizada de navegadores suportados pela Oracle pode ser encontrada
no SuiteAnswers na Sua instdncia 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 Servigos de Suporte do ACS Advise em quaisquer navegadores
da Web ou sistema operacional de dispositivos méveis suportados que ela acredita estar
vulneravel ou que ndo tenha seguranca adequada e ird informa-lo o quanto antes possivel
de tal decisao.

A Oracle utilizara técnicas de design responsivas para sites méveis. O design responsivo
serd aplicado apenas aos tablets mais populares no mercado (i0S e Android) que utilizam
proporgoes de tela padrio.

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

As horas de servico serdo proporcionais a qualquer trimestre parcial.
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C. Servigos de Suporte Ndo Usados. O numero maximo de horas permitidas para o Servigo de Suporte do ACS
Advise por trimestre (incluindo quaisquer Horas de Servicos 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 ou horas de Servi¢o de Suporte do ACS Advise ndo utilizadas ao longo do
trimestre serdo automaticamente perdidas por Vocé, sem ac¢do adicional necessaria de nenhuma das partes.
Vocé ndo tera direito a reembolso ou qualquer crédito para servigo adicional, ou outro servico.

Além disso, em relagdo a Revisao de ACS, conforme estabelecido na Segdo A.1 acima, quaisquer horas que
forem consideradas pela Oracle como desnecessdrias para concluir a execucdo de uma Revisdo de ACS serdo
automaticamente perdidas e ndo dardo a Vocé direito a qualquer reembolso ou crédito para servigos
adicionais ou outros servigos.

Horas Estendidas. Durante a Vigéncia do Seu pedido, as partes podem concordar mutuamente por escrito
em aumentar a quantidade de horas de Servi¢o de Suporte do ACS Advise por trimestre indicada no Seu
pedido para qualquer trimestre. A Oracle emitird uma fatura a Vocé por tais Horas Estendidas de acordo
com a Taxa de Horas Estendidas definida em Seu pedido.

Ponto de Contato Principal. Vocé concorda em designar um (1) contato principal e um (1) contato
secunddrio que trabalhardo em conjunto com a Oracle para facilitar uma prestagao eficiente dos Servigos
de Suporte do ACS Advise. Os contatos designados adicionais autorizados por Vocé podem entrar em
contato com a Oracle, e Vocé concorda que qualquer contato utilizara as horas de Servico.

Oracle NetSuite V04.17.2023 Pagina 7 de 37



NetSuite ACS Monitor

Observacdo para os Clientes: Vocé reconhece que a Se¢do A.2.1 abaixo ndo € mais aplicdvel aos pedidos de
Servigos de Suporte do ACS Monitor feitos por Vocé em ou apds 27 de setembro de 2021.

A. Descrigdo dos Servigos de Suporte do ACS Monitor

1.

Oracle NetSuite V04.17.2023

Revisdo de ACS. Além do Servigo de Suporte ao ACS Monitor descrito na Se¢do A.2 abaixo, a Oracle

também executard uma Revisdo inicial do ACS (conforme definido acima) da sua instincia Oracle

NetSuite dentro do Periodo de Revisao de ACS e, anualmente, durante a Vigéncia do Seu pedido.

Cada Revisdo de ACS nio excedera dezesseis (16) horas durante o Periodo de Revisio de ACS, no

entanto, a Oracle determinard a seu exclusivo critério o nimero de horas necessdrias para realizar
cada Revisdo de ACS.

Servigos de Suporte do ACS Monitor. Durante a Vigéncia do Seu pedido, a Oracle fornecerd a vocé

a quantidade de Horas de Servigo 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 Monitor relacionados aos Seus Servigos de Cloud do Oracle NetSuite:

a.

Nt

Solucionar os problemas que Vocé encontrou em:
1. Fluxos de trabalho, scripts e integra¢des do Oracle NetSuite SuiteCloud;
2. Sites de comércio eletronico e Pontos de Venda do Oracle NetSuite.
Fornecer orientacéo sobre atividades de desenvolvimento.
Fornecer orientagio sobre o uso e a configuragdo de aplicativos.
Fornecer orientacio sobre atividades de importagdo de dados.
Fornecer assisténcia com o suporte de gerenciamento de versdo para, incluindo o
fornecimento de notificacdes sobre versdes futuras que podem afetar Sua instdncia do
Oracle NetSuite.
Fornecer orientacido sobre desempenho e escalabilidade, com assisténcia para:
1. Gerar relatdrios trimestrais de KPIs.
2. Recomendar alteragdes em areas de desempenho ou escalabilidade.
Fornecer orientacdo sobre otimizacdo, sustentacdo e execu¢do, com assisténcia para:
1. Fluxos de trabalho, scripts e integra¢des do Oracle NetSuite SuiteCloud.
Fornecer manutencdo do site, com assisténcia para:
1. Criar uma nova funcionalidade de comércio eletronico.
Realizar atualiza¢des na instincia do site.
Fornecer scripts de loja virtual.
Fornecer landing pages ou outras paginas, modelos e layouts novos.
Fornecer assisténcia relacionada ao desempenho.
Fornecer revisoes de SEO.

Nk WS

Fornecer revisdes de KPIs.

8. Fornecer revisoes de design.
Sujeito a Sua compra de um ou mais dos Servigos de Cloud do Oracle NetSuite listados
abaixo, a Oracle fornecera até dezoito (18) horas adicionais de Integracdo de ACS. As
horas de Integracdo de ACS devem ser utilizadas por Vocé no prazo de doze (12) meses
apos a compra dos seguintes Servicos de Cloud do Oracle NetSuite, sem exceder a Vigéncia
do Seu pedido:

1. Oracle NetSuite Planning and Budgeting.
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2. Oracle NetSuite SuiteSuccess for Commerce.

A Oracle fornecera coordenagdo geral e gerenciamento de recursos relacionados as
solicitacdes recebidas de Vocé para os Servigos de Suporte do ACS Monitor estabelecidos
acima; no entanto, se qualquer solicitacdo individual de Vocé para quaisquer Servigos de
Suporte do ACS Monitor acima exceder uma duracio estimada (conforme exclusivamente
determinado pela Oracle) de quarenta (40) horas de Servigo, tal solicitagdo individual ndo
serd considerada elegivel para entrega pela Oracle sob Seu pedido.

B. Suas Obrigacdes e Premissas do Projeto. Vocé reconhece que Sua provisdo oportuna e acesso a assisténcia,
cooperagdo, informagdes completas e precisas e dados de Seus diretores, agentes e funcionarios

(coletivamente, “cooperacdo”) sdo essenciais para o desempenho de quaisquer Servicos de Suporte do ACS

Monitor conforme estabelecido no Seu pedido. A Oracle néo sera responsavel por qualquer deficiéncia na

execucdo dos Servigos de Suporte do ACS Monitor se tal deficiéncia resultar de Sua falha em fornecer

cooperagdo total.

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

1. Suas ObrigagGes

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

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

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

Limitar o acesso da Oracle a quaisquer ambientes de produgcdo ou ambientes de
desenvolvimento compartilhados na medida necessiria para que a Oracle execute os
Servigos de Suporte do ACS Monitor.

Quando os servicos forem realizados no local do cliente nos EUA, conforme a exigéncia
do Ministério do Trabalho dos EUA (20 CFR 655.734), Vocé permitira que a Oracle
divulgue uma Notificagdo em relagdo aos funciondrios da Oracle H-1B no local de
trabalho antes da chegada dos funcionarios no local.

Ser responsavel pelo gerenciamento, priorizagdo e comunicagdo nos casos dos Servigos de
Suporte do ACS Monitor.

Ser responsavel por quaisquer instdncias de drea restrita e/ou desenvolvimento exigidas
pela Oracle.

Ser responsavel pelo UAT.

Ser responsavel por Suas atividades de comunicacdo e facilitacio de mudangas
organizacionais.

Nao filmar ou gravar a execugdo dos Servigos 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 Servigo por trimestre permitido
para a prestacdo dos Servigos de Suporte do ACS Monitor.
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Fornecer a Oracle acesso dedicado ao usudrio aos Seus sistemas necessirios para o
desempenho dos Servicos de Suporte do ACS Monitor.

Cumprir os termos de acesso e uso de servigos de terceiros exigidos, incluindo, sem
limitagdo, o pagamento de quaisquer taxas associadas ao Seu uso desses servigos 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 necessdrio, por meio do uso
de uma API terceirizada definida pela Oracle.

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

Se as horas necessarias para a Oracle realizar a Revisdo de ACS descrita na Descri¢do dos
Servicos de Suporte acima exceder a quantidade total de horas de Servico alocadas para o
trimestre conforme especificado em Seu pedido, Vocé comprard as Horas Estendidas
(conforme definido abaixo) necessarias para que a Oracle conclua tal Revisdo de ACS.

2. Premissas do Projeto

d.
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A Oracle determinard se quaisquer Servigos de Suporte do ACS Monitor envolvendo
configuragdo, desenvolvimento e/ou testes devem ser realizados em um ambiente de area
restrita/desenvolvimento antes de serem aplicados a uma instincia de producio.

A Oracle reserva-se o direito de se opor e recusar uma solicitagdo de servico, se a Oracle
acreditar, a seu exclusivo critério, que a conclusdo de tal solicitacdo de servigco pode
resultar em resultados potencialmente desfavoraveis ao Seu sistema ou se a solicitagdo de
servico estiver fora do escopo dos Servigos de Suporte do ACS Monitor.

Todos os Servigos de Suporte do ACS Monitor, incluindo a Revisio de ACS, serdo
executados de forma remota.

A Revisdo de ACS da Sua instdncia Oracle NetSuite deve ocorrer no primeiro més
calendério do inicio dos Servicos de Suporte do ACS Monitor.

Todas as comunicagdes dos Servigos de Suporte do ACS Monitor estdo em inglés.

Vocé nio exige que os consultores do Oracle NetSuite trabalhem fora do hordrio
comercial padrdo vigente no pais.

Os servigos de remediacdo identificados na se¢do A.2.a (sob “Servicos de Suporte do ACS
Monitor”) estdo disponiveis 24 horas por dia, 7 dias por semana, 365 dias por ano.

Os Servigos de Suporte do ACS Monitor descritos acima serdo limitados aos navegadores
suportados. A lista atualizada de navegadores suportados pela Oracle pode ser encontrada
no SuiteAnswers na Sua instdncia 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 Monitor em quaisquer
navegadores da Web ou sistema operacional de dispositivos méveis suportados que ela
acredita estar vulneravel ou que ndo tenha seguranca adequada e ira informa-lo o quanto
antes possivel de tal decisdo.

A Oracle utilizard técnicas de design responsivas para sites mdveis. O design responsivo
serd aplicado apenas aos tablets mais populares no mercado (iOS e Android) que utilizam
proporgoes de tela padrio.
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j-  Sua principal forma de comunica¢do com a Oracle fora das reunides descritas como parte

dos Servigos de Suporte do ACS Monitor descritos na secdo A (Descri¢ao dos Servigos de
Suporte do ACS Monitor) acima sera por e-mail e pela ferramenta de gerenciamento de
casos do Oracle NetSuite.

k. As horas de servico serdo proporcionais a qualquer trimestre parcial.

C. Servigos de Suporte Ndo Usados. O numero maximo de horas permitidas para o Servigo de Suporte do ACS
Monitor por trimestre (incluindo quaisquer Horas Estendidas de Servico compradas para esse trimestre)
identificado em Seu pedido deve ser usado por Vocé nesse trimestre. Qualquer parte dos Servicos de Suporte
do ACS Monitor nio utilizada neste trimestre sera automaticamente perdida por Vocé, sem agdo adicional
necessaria de nenhuma das partes. Vocé ndo terd direito a reembolso ou qualquer crédito para servigo
adicional, ou outro servigo.

Além disso, em relagdo a Revisdo de ACS, conforme estabelecido na Se¢do A.1 acima, quaisquer horas que
forem consideradas pela Oracle como desnecessdrias para concluir a execucdo de uma Revisdo de ACS serdo
automaticamente perdidas e ndo dardo a Vocé direito a qualquer reembolso ou crédito para servigos
adicionais ou outros servicos.

D. Horas Estendidas. Durante a Vigéncia do Seu pedido, as partes podem concordar mutuamente por escrito
em aumentar a quantidade de horas de Servico de Suporte do ACS Monitor por trimestre indicada no Seu
pedido para qualquer trimestre. A Oracle emitird uma fatura a Vocé por tais Horas Estendidas de acordo
com a Taxa de Horas Estendidas definida em Seu pedido.

E. Ponto de Contato Principal. Vocé concorda em designar um (1) contato principal e um (1) contato
secunddrio que trabalhardo em conjunto com a Oracle para facilitar uma prestagao eficiente dos Servicos
de Suporte d ACS Monitor. Os contatos designados adicionais autorizados por Vocé podem entrar em
contato com a Oracle, e Vocé concorda que qualquer contato utilizard as horas de Servigo.
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NetSuite ACS Optimize

Observagdo aos clientes: Vocé, por meio deste instrumento, reconhece que a Se¢io A.2.k abaixo nio se aplica

mais aos pedidos dos Servigcos de Suporte do ACS Optimize féeitos por Vocé a partir de 27 de setembro de

2021.

A. Descrigdo dos Servigos de Suporte do ACS Optimize

1.

Revisio de ACS. Além das horas de Servigo especificadas no Seu pedido para prestar os Servigos de
Suporte do ACS Optimize, conforme especificado na Se¢do A.2 (Servigcos de Suporte do ACS
Optimize) abaixo, a Oracle fard uma Revisao de ACS inicial da Sua instdncia do Oracle NetSuite
durante o Periodo de Revisdo de ACS a partir do inicio dos Servicos de Suporte do ACS Optimize,
e anualmente depois disso por toda a Vigéncia do Seu pedido, sendo que a determinagdo de horas
necessarias para prestar a Revisdo de ACS ficard a critério exclusivo da Oracle, sem exceder vinte e
cinco (25) horas adicionais por més durante o Periodo de Revisdo de ACS.

Servigos de Suporte do ACS Optimize. Durante a Vigéncia do Seu pedido, a Oracle fornecera a Vocé
a quantidade de horas de Servico de Suporte do ACS por més especificada em Seu pedido para
prestar os seguintes Servicos de Suporte do ACS Optimize relacionados aos Seus Servigos de Cloud
do Oracle NetSuite:
a. Solucionar os problemas que Vocé encontrou em:
1. Fluxos de trabalho, scripts e integra¢des do Oracle NetSuite SuiteCloud;
2. Sites de comércio eletronico e Pontos de Venda do Oracle NetSuite.
b. Fornecer orientagdo sobre atividades de desenvolvimento.

0

Fornecer orientagdo sobre o uso e a configuracao de aplicativos.
d. Fornecer assisténcia com o suporte de gerenciamento de versdo para:

1. Notificar sobre versoes futuras que podem afetar Sua instincia do Oracle NetSuite.

2. Orientagdo sobre recursos adicionais que Vocé poderia usar.

3. Testes de desempenho, escalabilidade e regressio da Sua instdncia do Oracle
NetSuite em relagio a versdo-alvo.

e. Fornecer orientagido sobre desempenho e escalabilidade, com assisténcia para:

1. Gerar relatdrios trimestrais de KPIs.

2. Recomendar alteragoes em areas de desempenho ou escalabilidade.

3. Gerenciar, manter e modificar Sua instancia do Oracle NetSuite para apoiar as
atividades de desenvolvimento, integracdo, importacio de dados, teste e
lancamento.

f.  Fornecer orientagdo sobre otimizagdo, sustentagdo e execuc¢do, com assisténcia para:

1. Fazer alteragdes nos Seus fluxos de processos de negdcios.

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

3. Atividades de importacdo de dados

g. Fornecer orientagcdo sobre a arquitetura da plataforma e dos sistemas, incluindo
assisténcia para:

1. Definir a funcdo da Oracle em um ambiente com solucdes empresariais de varios
fornecedores, incluindo gerenciamento de dados mestre e arquitetura de transagoes
de dados.

2. Informar Vocé sobre possiveis impactos das versdes dos produtos Oracle NetSuite
Cloud.
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h.
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3. Fornecer estratégias para oferecer suporte, manter e gerenciar Sua instdncia do

Oracle NetSuite de modo a apoiar as atividades de desenvolvimento, teste e
langamento.
4. Realizar migragdes entre os ambientes de desenvolvimento, teste e produgao.
Fornecer manutencdo do site, com assisténcia para:
1. Criar uma nova funcionalidade de comércio eletronico.
Realizar atualizagdes na instincia do site.
Fornecer scripts de loja virtual.
Fornecer landing pages ou outras paginas, modelos e layouts novos.
Fornecer assisténcia relacionada ao desempenho.
Fornecer revisées de SEO.

NV kW

Fornecer revisdes de KPIs.

8. Fornecer revisoes de design.
Criar relatérios de andlise do site que reflitam uma analise cumulativa dos KPIs para as
instancias do Seu site NSE, incluindo:

1. Trafego;

2. Transacoes;

3. Receita; e

4. 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);

S W

Finalizar pedido; e

6. Logon.
Sujeito a Sua compra de um ou mais dos produtos listados abaixo, fornecer até dezoito
(18) horas de Integragdo de ACS, que serdo trabalhadas além das horas do servigo de ACS.
As horas de Integracdo de ACS devem ser utilizadas no prazo de doze (12) meses a contar
da data da compra dos seguintes produtos, sem exceder a Vigéncia do Seu pedido:

1. Oracle NetSuite Planning and Budgeting;
2. Oracle NetSuite SuiteSuccess for Commerce

Se a quantidade agregada do NetSuite ACS Optimize adquirida durante a Vigéncia do Seu
pedido exceder uma (1) unidade, para cada unidade adicional adquirida, a Oracle
fornecera a Vocé até quarenta (40) horas de Servico adicionais para ativar um médulo de
complemento aprovado, desde que os servicos de ativagdo sejam solicitados por Vocé e
aprovados pela Oracle por escrito.

Atribuir uma equipe de otimizacdo para fornecer orientacdo sobre otimizacdo e
sustentacao.

A Oracle atribuird um gerente de sucesso do cliente da Oracle para fornecer coordenagao
geral e gerenciamento de recursos relacionados as solicitagdes recebidas de Vocé para os
Servigos de Suporte do ACS Optimize definidos acima, incluindo a execugdo destes; desde
que, no entanto, se qualquer solicitacdo individual de Vocé para os Servigos de Suporte
do ACS Optimize definidos acima exceder a duragdo estimada (conforme exclusivamente
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determinado pela Oracle) de quarenta (40) horas de Servico, tal solicitacdo individual nio

sera considerada elegivel para prestacdo pela Oracle sob Seu pedido.

B. Suas Obrigagdes e Premissas do Projeto. Vocé reconhece que o Seu fornecimento e acesso no prazo

adequado a assisténcia, cooperagio, informagdes e dados completos e precisos sobre Seus gerentes, agentes

e funcionarios (coletivamente, “cooperacdo”) sdo essenciais a execugao de todos os Servigos de Suporte do

ACS Optimize, conforme definido no Seu pedido. A Oracle nio sera responsavel por quaisquer deficiéncias
na prestacdo dos Servicos de Suporte do ACS Optimize, se tal deficiéncia for resultado de falhas em oferecer
cooperacdo integral.

Vocé reconhece que a capacidade da Oracle de prestar os Servigos de Suporte do ACS Opimize depende do

Seu cumprimento das seguintes obriga¢des e premissas do projeto:

1. Suas ObrigagGes

a.

5 o

Oracle NetSuite V04.17.2023

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

Proporcionar a Oracle pleno acesso aos respectivos recursos funcionais, técnicos e
comerciais que tenham as habilidades técnicas e conhecimento para apoiar a prestagido
dos Servigos de Suporte do ACS Optimize.

Fornecer as notificacdes e obter as autorizagdes necessdrias para que a Oracle preste os
Servicos de Suporte do ACS Optimize.

Limitar o acesso da Oracle a quaisquer ambientes de producio ou de desenvolvimento
compartilhados, no limite necessdrio que permita que a Oracle preste os Servicos de
Suporte do ACS Optimize.

Quando os servicos forem realizados no local do cliente nos EUA, conforme exigido pelo
Ministério do Trabalho dos EUA (20 CFR 655.734), Vocé permitird que a Oracle divulgue
uma Notificacdo em relagdo aos funciondrios da Oracle H-1B no local de trabalho antes
da chegada dos funciondrios no local.

Ser responsavel por qualquer sandbox e/ou instdncia de desenvolvimento exigida pela
Oracle.

Ser responsavel pelo UAT.

Ser responsavel pelas Suas atividades de comunicagdo e capacitagdo para mudangas
organizacionais.

Nio filmar ou gravar a execugdo dos Servigcos de Suporte do ACS Optimize pela Oracle,
os recursos 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 méaximo permitido de horas de servico por més para a prestagdo
dos Servigos de Suporte do ACS Optimize.

Fornecer a Oracle acesso de usudrio dedicado aos Seus sistemas para a prestacio dos
Servigos de Suporte do ACS Optimize.

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

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 e categorias
de informagdo), materiais ou outro conteido que a Oracle integrard ao Seu site como
parte dos Servigos de Suporte do ACS Optimize descritos acima e obter todas as licengas
adequadas para tais imagens, materiais e conteudo.

Se as horas necessarias para a Oracle realizar a Revisdo de ACS especificada na Segdo A.1
acima excederem a quantidade total de horas de Servigo alocadas para o més, conforme
especificado em Seu pedido, Vocé adquirira as Horas Estendidas (conforme definido
abaixo) necessdrias para a Oracle concluir essa Revisio de ACS.

2. Premissas do Projeto

a.

Oracle NetSuite V04.17.2023

A Oracle determinard se os Servigos de Suporte do ACS Optimize que envolvem
configuragcdo, desenvolvimento e/ou teste devem ser realizados em uma
sandbox/ambiente de desenvolvimento antes de serem aplicados em uma instincia de
produgéo.

A Oracle reserva-se o direito de se opor e recusar uma solicita¢do de servico, se a Oracle
acreditar, a seu exclusivo critério, que a conclusdo de tal solicitagdo de servico pode
resultar em resultados potencialmente desfavoraveis ao Seu sistema ou se a solicitacdo de
servico estiver fora do escopo dos Servicos de Suporte do ACS Optimize.

Todos os Servicos de Suporte, incluindo a Revisdo de ACS, serdo prestados de forma remota,
a menos que seja acordado de outro modo pela Oracle. As atividades no local incorrerao
em despesas adicionais de viagem identificadas na segdo C.

Todas as comunicagdes sobre os Servigos de Suporte estido em inglés.

Todo o conteudo foi projetado, desenvolvido, entregue e apresentado em inglés ou em
outros idiomas que podem ser disponibilizados pela Oracle, a seu exclusivo critério.
Vocé nio exige que os consultores do Oracle NetSuite trabalhem fora do horario
comercial padrdo vigente no pais.

Os servigos de remediacio identificados na Se¢do A.2.a (em “Servigos de Suporte do ACS
Optimize”) estdo disponiveis 24 horas por dia, 7 dias por semana, 365 dias por ano.

Os Servigos de Suporte do ACS Optimize descritos acima serdo limitados aos navegadores
compativeis. A lista atualizada de navegadores compativeis publicada pela Oracle pode ser
encontrada no SuiteAnswers na sua instdncia do Oracle NetSuite, pesquisando por
“navegadores compativeis” na ferramenta de pesquisa e clicando no documento resultante.
Nao obstante o disposto acima, a Oracle poder3, a seu exclusivo critério, cancelar o suporte
ou se recursar a realizar Servigos de Suporte do ACS Optimize em navegadores Web ou
em sistemas operacionais de dispositivos mdveis compativeis que estejam vulneraveis ou
nao tenham seguranca adequada, e informara Vocé assim que possivel sobre tal decisdo.
A Oracle utilizara técnicas de design responsivo para sites em dispositivos méveis. O
design responsivo se aplicard somente aos tablets comerciais populares (iOS e Android)
que utilizam resolugdes de tela padrao.

Sua principal forma de comunica¢do com a Oracle, além das reunides descritas como
parte dos Servicos de Suporte do ACS Optimize na Se¢do A (Descricio dos Servicos de
Suporte do ACS Optimize) acima, sera por e-mail e a ferramenta de gestdo de casos Oracle
NetSuite.
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C. Despesas. Além das remuneracdes estabelecidas no Seu pedido, Vocé concorda em reembolsar a Oracle por
despesas de viagem e desembolsos relacionados a prestagdo local dos Servigos de Suporte do ACS Optimize.

Todas as despesas faturadas mensalmente sob este instrumento sdo devidas e pagaveis de acordo com os
termos de pagamento do Seu pedido.

Servicos de Suporte Ndo Usados. O nimero maximo de horas de Servigo permitidas por més (incluindo
quaisquer Horas Estendidas de Servi¢o adquiridas para esse més) identificado em Seu pedido deve ser usado
por Vocé ao longo do més. Qualquer parte dos Servigos de Suporte do ACS Optimize ou horas de Servico
ndo utilizadas ao longo do més serdo automaticamente perdidas por Vocé, sem ag¢do adicional necessdria de
nenhuma das partes. Vocé nio tera direito a reembolso ou qualquer crédito para servigo adicional, ou outro
servico.

Além disso, em relagdo a Revisdo de ACS, conforme estabelecido na Segdo A.1 acima, quaisquer horas que
forem consideradas pela Oracle como desnecessdrias para concluir a execucdo de uma Revisdo de ACS serdo
automaticamente perdidas e ndo dardo a Vocé direito a qualquer reembolso ou 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 servigo por més indicada no Seu pedido para qualquer més. A Oracle
emitird uma fatura a Vocé por tais Horas Estendidas de acordo com a Taxa de Horas Estendidas definida em
Seu pedido.

Ponto de Contato Principal. Vocé concorda em designar um (1) contato principal e dois (2) contatos
secunddrios que trabalhardo em conjunto com a Oracle para facilitar uma prestagao eficiente dos Servigos
de Suporte do ACS Optimize. Os contatos designados adicionais autorizados por Vocé podem entrar em
contato com a Oracle, e Vocé concorda que qualquer contato utilizara as horas de Servigo de Suporte do
ACS Optimize.
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NetSuite ACS Architect

Observagdo aos clientes: Vocé, por meio deste instrumento, reconhece que a Se¢iao A.2.k abaixo nao se aplica

mais aos pedidos dos Servigcos de Suporte do ACS Architect feitos por Vocé a partir de 27 de setembro de 2021.

A. Descrigdo dos Servigos de Suporte do ACS Architect

1.

Revisio de ACS. Além das horas de Servico estabelecidas em Seu pedido para a realizagdo dos
Servigos de Suporte do ACS Architect, conforme estabelecido na secdo A.2 (Servicos de Suporte do
ACS) abaixo, a Oracle realizara uma Revisio de ACS da sua instincia do Oracle NetSuite dentro do
Periodo de Revisdao de ACS apds o inicio dos Servigos de Suporte do ACS Architect e, anualmente,
durante a Vigéncia do Seu pedido, com a determinagdo das horas necessdrias para realizar cada
Revisdo 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 Revisdo de ACS.

As horas de Revisdo de ACS poderio ser usadas para qualquer um dos Servigos de Suporte do ACS
Architect descritos na Secdo A.2 abaixo se vocé comprar os Servigos de Suporte do ACS Architect
nos primeiros 12 meses apds a compra inicial de um Servigo de Cloud do Oracle NetSuite. As horas
de Revisdo de ACS para Seu pedido de Servigos de Suporte do ACS Architect expirara (i) doze (12)
meses apds o seu pedido de Servigos de Suporte do NetSuite ACS Architect ou (ii) ap6s o vencimento
ou término do Seu Servico de Cloud do Oracle NetSuite, o que ocorrer primeiro.

Servicos de Suporte do ACS Architect. Durante a Vigéncia do Seu pedido, a Oracle fornecera a vocé
a quantidade de Horas de Servigo do ACS por més especificada em Seu pedido para qualquer um
dos seguintes Servigos de Suporte do ACS Architect relacionados aos Seus Servigos de Cloud do
Oracle NetSuite:
a. Solucionar os problemas que Vocé encontrou em:
1. Fluxos de trabalho, scripts e integra¢des do Oracle NetSuite SuiteCloud;
2. Sites de comércio eletronico e Pontos de Venda do Oracle NetSuite.
b. Fornecer orientagédo sobre atividades de desenvolvimento.

0

Fornecer orientagio sobre o uso e a configuragdo de aplicativos.
d. Fornecer assisténcia com o suporte de gerenciamento de versdo para:

1. Notificar sobre versdes futuras que podem afetar Sua instdncia do Oracle
NetSuite.

2. Orientagdo sobre recursos adicionais que Vocé poderia usar.

3. Testes de desempenho, escalabilidade e regressio da Sua instdncia do Oracle
NetSuite em relacdo a versdo-alvo.

e. Fornecer orientagdo sobre desempenho e escalabilidade, com assisténcia para:

1. Gerar relatdrios trimestrais de KPIs.

2. Recomendar alteragdes em areas de desempenho ou escalabilidade.

3. Gerenciar, manter e modificar Sua instdncia do Oracle NetSuite para apoiar as
atividades de desenvolvimento, integracdo, importacdo de dados, teste e
langamento.

f.  Fornecer orientagdo sobre otimizacdo, sustentagdo e execucdo, com assisténcia para:

1. Fazer alteragdes nos Seus fluxos de processos de negdcios.

2. Fluxos de trabalho, scripts e integra¢des do Oracle NetSuite SuiteCloud.

3. Atividades de importagdo de dados

g. Fornecer orientagdo sobre a arquitetura da plataforma e dos sistemas, incluindo
assisténcia para:
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1. Definir a fung¢do da Oracle em um ambiente com solucdes empresariais de varios

fornecedores, incluindo gerenciamento de dados mestre e arquitetura de
transac¢des de dados.

2. Trabalhar com Vocé para ajudar a identificar possiveis impactos das versdes dos
produtos dos servicos de Cloud do Oracle NetSuite.

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

4. Realizar migracoes entre os ambientes de desenvolvimento, teste e produgao.

Fornecer manutencio do site, com assisténcia para:
1. Criar uma nova funcionalidade de comércio eletronico.
Realizar atualiza¢des na instincia do site.
Fornecer scripts de loja virtual.
Fornecer landing pages ou outras paginas, modelos e layouts novos.
Fornecer assisténcia relacionada ao desempenho.
Fornecer revisoes de SEO.

Nk WS

Fornecer revisdes de KPIs.
8. Fornecer revisdes de design.
Criar relatérios de andlise do site que reflitam uma andlise cumulativa dos KPIs para as
instancias do Seu site NSE, incluindo:
1. Tréafego;
2. Transacgoes;
3. Receita; e
4. Taxa de conversao.
Produzir relatdrios de desempenho que descrevam o desempenho do Seu site quanto aos
tempos de carregamento de pagina. As paginas do site abrangidas por este relatério sdo:
1. Pagina inicial;

2. Pesquisa;

3. Categoria;

4. Item (pagina de detalhes do produto);
5. Finalizar pedido; e

6. Logon.

Sujeito a Sua compra de um ou mais dos Servigos de Cloud do Oracle NetSuite listados
abaixo, a Oracle fornecerd até dezoito (18) horas de Integracdo de ACS adicionais. As
horas de Integragdo de ACS devem ser utilizadas por Vocé no prazo de doze (12) meses a
contar da data da compra dos seguintes Servigos de Cloud do Oracle NetSuite, sem
exceder a Vigéncia do Seu pedido:

1. Oracle NetSuite Planning and Budgeting;
2. Oracle NetSuite SuiteSuccess for Commerce.

Se Vocé adquirir mais do que um (1) Servigco de Suporte do NetSuite ACS Architect
durante a Vigéncia do Seu pedido, para cada quantidade adicional adquirida, a Oracle
fornecera a Vocé até quarenta (40) horas de Servigo adicionais para ativar um médulo de
complemento aprovado, desde que os servigos de ativagdo sejam solicitados por Vocé e
aprovados pela Oracle por escrito.
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Atribuir uma equipe de suporte para fornecer coordenagdo geral e gerenciamento dos

casos relacionados a suporte enviados por Vocé para qualquer Servigo de Cloud do Oracle
NetSuite.

Atribuir uma equipe de otimizacdo para fornecer orientacdo sobre otimizacdo e
sustentacao.

A Oracle atribuird um gerente de sucesso do cliente da Oracle para fornecer coordenagio
geral e gerenciamento de recursos relacionados as solicitagdes recebidas de Vocé para os
Servicos de Suporte do ACS Architect definidos acima, incluindo a execugio destes; desde
que, no entanto, se qualquer solicitacdo individual de Vocé para os Servigos de Suporte
do ACS Architect definidos acima exceder a duragdo estimada (conforme exclusivamente
determinado pela Oracle) de oitenta (80) horas de Servigo, tal solicitagdo individual ndo
sera considerada elegivel para prestacdo pela Oracle sob Seu pedido.

B. Suas Obrigacdes e Premissas do Projeto. Vocé reconhece que o Seu fornecimento e acesso no prazo
adequado a assisténcia, cooperacdo, informacoes e dados completos e precisos sobre Seus gerentes, agentes

e funcionarios (coletivamente, “cooperac¢do”) sdo essenciais a execucdo de todos os Servicos de Suporte do

ACS Architect, conforme definido no Seu pedido. A Oracle nio serd responsavel por quaisquer deficiéncias
na prestacao dos Servigos de Suporte do ACS Architect, se tal deficiéncia for resultado de falhas em oferecer
cooperacdo integral.

Vocé reconhece que a capacidade da Oracle de prestar os Servigos de Suporte do ACS Architect depende

do Seu cumprimento das seguintes obrigac¢des e premissas do projeto:

1. Suas Obrigagées

a.

=
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Obter os produtos Oracle NetSuite Cloud e o Suporte do NetSuite sob um contrato
separado antes do inicio dos Servigos de Suporte do ACS Architect sob o Seu pedido e
manter tais produtos Oracle NetSuite Cloud e o Suporte do NetSuite por toda a duragédo
dos Servigos de Suporte do ACS Architect fornecidos sob o Seu pedido.

Proporcionar a Oracle pleno acesso aos respectivos recursos funcionais, técnicos e
comerciais que tenham as habilidades técnicas e conhecimento para apoiar a prestacido
dos Servicos de Suporte do ACS Architect.

Fornecer as notificagdes e obter as autorizagdes necessarias para que a Oracle preste os
Servigos de Suporte do ACS Architect.

Limitar o acesso da Oracle a quaisquer ambientes de producdo ou de desenvolvimento
compartilhados, no limite necessario que permita que a Oracle preste os Servicos de
Suporte do ACS Architect.

Quando os servigos forem realizados no local do cliente nos EUA, conforme exigido pelo
Ministério do Trabalho dos EUA (20 CFR 655.734), Vocé permitira que a Oracle divulgue
uma Notificacdo em relagdo aos funciondrios da Oracle H-1B no local de trabalho antes
da chegada dos funciondrios no local.

Ser responsavel por qualquer sandbox e/ou instdncia de desenvolvimento exigida pela
Oracle.

Ser responsavel pelo UAT.

Ser responsavel pelas Suas atividades de comunicacdo e capacitagdo para mudangas
organizacionais.

Nao filmar ou gravar a execugdo dos Servicos de Suporte do ACS Architect pela Oracle,
os recursos da Oracle ou quaisquer materiais da Oracle.
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Envidar esfor¢cos 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 més para a prestagiao
dos Servigos de Suporte.

Fornecer a Oracle acesso de usudrio dedicado aos Seus sistemas para a prestacido dos
Servigos de Suporte do ACS Architect.

Cumprir os termos de acesso e uso de servicos de terceiros exigidos, incluindo, sem
limitagdo, o pagamento de quaisquer taxas associadas ao Seu uso desses servigos 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 e categorias
de informacdo), materiais ou outro conteido que a Oracle integrara ao Seu site como
parte dos Servigos 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 Revisdo de ACS especificada na Descrigdo
dos Servigos de Suporte acima excederem a quantidade total de horas de Servico alocadas
para o més, conforme especificado em Seu pedido, Vocé adquirira as Horas Estendidas
(conforme definido abaixo) necessarias para a Oracle concluir essa Revisdo de ACS.

2. Premissas do Projeto

a.
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A Oracle determinard se os Servicos de Suporte do ACS Architect que envolvem
configuragdo, desenvolvimento e/ou teste devem ser realizados em uma
sandbox/ambiente de desenvolvimento antes de serem aplicados em uma instincia de
produgao.

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

Todos os Servicos de Suporte do ACS Architect, incluindo a Revisdao de ACS, serdo
prestados de forma remota a menos que seja acordado pela Oracle. As atividades no local
incorrerdo em despesas de viagem adicionais identificadas na secao C.

Todas as comunicagdes sobre os Servigos de Suporte do ACS Architect estdo em inglés.
Todo o conteudo foi projetado, desenvolvido, entregue e apresentado em inglés ou em
outros idiomas que podem ser disponibilizados pela Oracle, a seu exclusivo critério.
Vocé nio exige que os consultores do Oracle NetSuite trabalhem fora do horario
comercial padrdo vigente no pais.

Os servigos de remediacio identificados na Se¢do A.2.a (em “Servigos de Suporte do ACS
Architect”) estdo disponiveis 24 horas por dia, 7 dias por semana, 365 dias por ano.

Os Servigos de Suporte do ACS Architect descritos acima serdo limitados aos navegadores
compativeis. A lista atualizada de navegadores compativeis publicada pela Oracle pode
ser encontrada no SuiteAnswers na sua instdncia do Oracle NetSuite, pesquisando por
“navegadores compativeis” na ferramenta de pesquisa e clicando no documento
resultante. Nao obstante o disposto acima, a Oracle poderd, a seu exclusivo critério,
cancelar o suporte ou se recursar a realizar Servigos de Suporte do ACS Architect em

Pagina 20 de 37



navegadores Web ou em sistemas operacionais de dispositivos mdveis compativeis que

estejam vulneraveis ou ndo tenham seguranca adequada, e informara Vocé assim que
possivel sobre tal decisdo.

i. A Oracle utilizara técnicas de design responsivo para sites em dispositivos mdveis. O
design responsivo se aplicard somente aos tablets comerciais populares (i0OS e Android)
que utilizam resolugdes de tela padrao.

j.  Sua principal forma de comunicagdo com a Oracle, além das reunides descritas como
parte dos Servicos de Suporte do ACS Architect na Se¢do A (Descricdo dos Servicos de
Suporte do ACS Architect) acima, serd por e-mail e a ferramenta de gestdo de casos Oracle
NetSuite.

C. Despesas. Além das remuneragdes estabelecidas no Seu pedido, Vocé concorda em reembolsar a Oracle por

despesas de viagem e desembolsos relacionados a prestagdo local dos Servigos de Suporte do ACS Architect.
Todas as despesas faturadas mensalmente sob este instrumento sdo devidas e pagaveis de acordo com os
termos de pagamento do Seu pedido.

Servigos de Suporte Ndao Usados. O nimero maximo de horas de Servigo permitidas por més (incluindo
quaisquer Horas Estendidas de Servi¢o adquiridas para esse més) identificado em Seu pedido deve ser usado
por Vocé ao longo do més. Qualquer parte dos Servigos de Suporte do ACS Architect nao utilizada ao longo
do més serd automaticamente perdida por Vocé, sem agido adicional necessaria de nenhuma das partes. Vocé
néo tera direito a reembolso ou qualquer crédito para servico adicional, ou outro servigo.

Além disso, em relacdo a Revisdo de ACS, conforme estabelecido na Se¢do A.1 acima, quaisquer horas que
forem consideradas pela Oracle como desnecessdrias para concluir a execu¢do de uma Revisio de ACS serdo
automaticamente perdidas e ndo dardo a Vocé direito a qualquer reembolso ou crédito para servigos
adicionais ou outros servigos.

Horas Estendidas. Durante a Vigéncia do Seu pedido, as partes podem concordar mutuamente por escrito
em aumentar a quantidade de horas de servigo por més indicada no Seu pedido para qualquer més. A Oracle
emitird uma fatura a Vocé por tais Horas Estendidas de acordo com a Taxa de Horas Estendidas definida em
Seu pedido.

Ponto de Contato Principal. Vocé concorda em designar um (1) contato principal e trés (3) contatos
secunddrios que trabalhardo em conjunto com a Oracle para facilitar uma prestagdo eficiente dos Servicos
de Suporte do ACS Architect. Os contatos designados adicionais autorizados por Vocé podem entrar em
contato com a Oracle, e Vocé concorda que qualquer contato utilizara as horas de Servico.
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DESCRICOES DOS SERVICOS — SERVICOS DE SUPORTE ESTENDIDOS

NetSuite ACS Monitor Extended Service

A. Descri¢do dos ACS Monitor Extended Service. Durante a Vigéncia do Seu pedido, a Oracle fornecera a Vocé

a quantidade de horas dos ACS Monitor Extended Service por trimestre (sendo que cada trimestre consiste
em trés meses) especificada em Seu pedido para qualquer um dos Servicos de Suporte do ACS Monitor
especificados na Secdo A.2 (Servigos de Suporte do ACS Monitor) do servigo NetSuite ACS Monitor. O ACS
Monitor Extended Service exigem que Vocé tenha um pedido ativo para NetSuite ACS Monitor; as horas
fornecidas sob estes ACS Monitor Extended Service sdo complementares aos Servigos de Suporte do
NetSuite ACS Monitor solicitados por Vocé e serdo encerrados no final de cada trimestre, de acordo com os
termos do Seu pedido do NetSuite ACS Monitor.

. Outros Termos e Condi¢des. Exceto conforme estabelecido na Se¢do A (Descrigio dos ACS Monitor
Extended Service) acima, Vocé concorda que todos os termos e condi¢des estabelecidos em Seu pedido do
NetSuite ACS Monitor sdo aqui aceitos para o Seu pedido dos NetSuite ACS Monitor Services como se
estivessem totalmente definidos neste documento, incluindo a Se¢do B (Suas Obrigacdes e Premissas), a
Secdo C (Servigos de Suporte Nao Utilizados), a Se¢do D (Horas Estendidas) e Secdao E (Ponto de Contato
Principal). O seguinte texto deve ser tratado como uma obrigacdo adicional para o Seu pedido do NetSuite
ACS Monitor Extended Service somente quando adicionado a Se¢do B (Suas Obrigacdes e Premissas): Vocé
precisa fazer Seu pedido do NetSuite ACS Monitor e a Oracle deve aceitd-lo antes do inicio do ACS Monitor
Extended Service sob Seu pedido, e Vocé deve manter Seu pedido do NetSuite ACS Monitor por toda a
Vigéncia do Seu pedido do NetSuite ACS Monitor Extended Service.

NetSuite ACS Optimize Extended Service

A. Descrigido dos ACS Optimize Extended Service. Durante a Vigéncia do Seu pedido, a Oracle fornecera a

Vocé a quantidade de horas dos ACS Optimize Extended Services por més especificada em Seu pedido para
qualquer um dos Servigos de Suporte do ACS Optimize especificados na Secao A.2 (Servigos de Suporte do
ACS Optimize) do servigo NetSuite ACS Optimize. O ACS Optimize Extended Service exige que Vocé tenha
um pedido ativo para o NetSuite ACS Optimize; as horas fornecidas sob estes ACS Optimize Extended
Service sdo complementares as horas de Servicos de Suporte do NetSuite ACS Optimize por més fornecidos
sob o Seu pedido para o NetSuite ACS Optimize solicitados por Vocé e serdo encerrados no final de cada
més, de acordo com os termos do Seu pedido do NetSuite ACS Optimize.

. Outros Termos e Condigdes. Exceto conforme estabelecido na Segdo A (Descri¢io dos ACS Optimize
Extended Services) acima, Vocé concorda que todos os termos e condi¢des estabelecidos em Seu pedido
para o NetSuite ACS Optimize ficam desde ja acordados para o Seu pedido do NetSuite ACS Optimize
Extended Service como se estivessem totalmente estabelecidos neste documento, incluindo a Se¢ido B (Suas
Obrigagoes e Premissas), a Secao C (Servigos de Suporte Nao Usados), a Secdo D (Horas Estendidas) e a
Secdo E (Ponto de Contato Principal). O seguinte serd tratado como uma obrigacgdo adicional para o Seu
pedido do NetSuite ACS Optimize como se estivesse adicionado a Se¢do B (Suas Obrigagdes e Premissas):
Vocé precisa solicitar e a Oracle deverd aceitar o Seu pedido do NetSuite ACS Optimize antes do inicio dos
ACS Optimize Extended Service de acordo com o Seu pedido, e Vocé devera manter Seu pedido do MetSuite
ACS Optimize por toda a duragdo da Vigéncia do Seu pedido do NetSuite ACS Optimize Extended Service.
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NetSuite ACS Architect Extended Service

A. Descrigdo dos ACS Architect Extended Service. Durante a Vigéncia do Seu pedido, a Oracle fornecerd a
Vocé a quantidade de horas dos ACS Architect Extended Services por més especificada em Seu pedido para
qualquer um dos Servigos de Suporte do ACS Architect especificados na Secao A.2 (Servigos de Suporte do
ACS Architect) do servigo NetSuite ACS Architect. O ACS Architect Extended Service exigem que Vocé
tenha um pedido ativo para o NetSuite ACS Architect; as horas fornecidas sob este ACS Optimize Extended
Service sio complementares as horas do Servigo de Suporte do NetSuite ACS Architect por més fornecidos
sob o Seu pedido para o NetSuite ACS Architect solicitados por Vocé e serdo encerrados no final de cada
més, de acordo com os termos do Seu pedido do NetSuite ACS Architect.

B. Outros Termos e Condigdes. Exceto conforme estabelecido na Secdo A (Descricio do ACS Architect
Extended Service) acima, Vocé concorda que todos os termos e condic¢des estabelecidos em Seu pedido do
NetSuite ACS Architect sdo aqui aceitos para o Seu pedido do NetSuite ACS Architect Extended Service
como se estivessem totalmente definidos neste documento, incluindo a Sec¢do B (Suas Obrigagdes e
Premissas), a Se¢do C (Servigos de Suporte Nao Utilizados), a Se¢do D (Horas Estendidas) e Secdo E (Ponto
de Contato Principal). O seguinte texto deve ser tratado como uma obriga¢ao adicional para o Seu pedido
dos NetSuite ACS Architect Extended Services somente quando adicionado a Se¢do B (Suas Obrigagdes e
Premissas): Vocé precisa fazer Seu pedido do NetSuite ACS Architect e a Oracle deve aceitd-lo antes do
inicio do ACS Architect Extended Service sob Seu pedido, e Vocé deve manter Seu pedido do NetSuite ACS
Architect por toda a Vigéncia do Seu pedido do NetSuite ACS Architect Extended Service.
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DESCRICOES DOS SERVICOS — SERVICOS DE SUPORTE AO PARCEIRO

NetSuite Advanced Partner Support

Esta Descrigcdo de Servico se aplica a Clientes que compraram este Servigo a partir de 15 de julho de 2022. Se
vocé comprou este servigo antes de 15 de julho de 2022, a Descricdo do Servigo de Suporte do NetSuite
Advanced Partner encontrada na secio “Descricées do Servico — Servicos ACS Descontinuados” deste
documento se aplica

A. Descricdo dos Servigos de Suporte. Durante a Vigéncia do Seu pedido, a Oracle fornecera a Vocé, um
implementador terceirizado de Servigos de Cloud do Oracle NetSuite, a quantidade de horas de Servico de
APS por trimestre (sendo que cada trimestre consiste em trés meses) especificada em Seu pedido para
auxilid-lo com os seguintes Servigos de Suporte relacionados aos Servicos de Cloud do Oracle NetSuite, as
instancias de site do Oracle NetSuite SuiteCommerce ou aos médulos de Ponto de Venda do Oracle NetSuite
(“Servigos de Cloud do Oracle NetSuite”) do Seu cliente; tais Servigos de Suporte sdo fornecidos a Vocé com
a finalidade exclusiva de orientd-lo na implementacdo dos Servigos de Cloud do Oracle NetSuite para Seus
clientes:

1. Orientagdo sobre como solucionar os problemas que Seus clientes encontraram em:
a. Fluxos de trabalho, scripts e integracdes do Oracle NetSuite SuiteCloud;
b. Sites de comércio eletrénico e ponto de venda do Oracle NetSuite.

Orientagéo sobre atividades de desenvolvimento.

Orientagdo sobre o uso e a configuragdo de aplicativos.

Orientagdo sobre desempenho e escalabilidade.

Orientagdo com as seguintes atividades de gerenciamento de versdo:

D W

a. Notificacdo sobre futuras versoes, incluindo Notificagdes Proativas de Alteraces de
Recursos; e
b. Notificagdo sobre os testes de regressdao da Sua instancia do Oracle NetSuite em relagdo a
versdo desejada.
6. Orientacdo sobre otimizagao e sustentacdo, incluindo assisténcia para:
a. Fluxos de processos de negdcios dos Seus cliente;
b. Integragdes; e
c. Atividades de importacdo de dados
7. Orientagdo sobre a arquitetura da plataforma e dos sistemas, incluindo assisténcia para:
a. Definira funcio do Oracle NetSuite em um ambiente com solu¢des empresariais de varios
fornecedores, incluindo gerenciamento de dados mestre e arquitetura de transagoes de
dados; e
b. Estratégias para oferecer suporte, manter e gerenciar as devidas atividades de
desenvolvimento, teste e langamento.
8. Orientagdo sobre a manutencéo do site, incluindo assisténcia para:
a. Introduzir uma nova funcionalidade de comércio eletrénico;
Atualizacdes da instincia do site;
Scripts de loja virtual;
Landing pages ou outras paginas, modelos e layouts novos;

N e H A

Assisténcia relacionada ao desempenho; e
f.  Revisdes de SEO.
9. Quando mais de uma (1) unidade de APS é adquirida, um gerente de engajamento do cliente
("gerente de engajamento”) da Oracle serd designado para fornecer uma coordenagido geral e
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gerenciamento dos Servigos de Suporte definidos na Secdo A; desde que, no entanto, se qualquer
solicitacdo individual de Vocé para os Servicos de Suporte definidos acima exceder a duragdo
estimada (conforme exclusivamente determinado pela Oracle) de quinze (15) horas de Servigo, tal
solicitacdo individual ndo serd considerada elegivel para prestagdo pela Oracle sob Seu pedido.

B. Suas Obrigagdes e Premissas do Projeto. Vocé reconhece que o Seu fornecimento e acesso no prazo

adequado a assisténcia, cooperacdo, informacoes e dados completos e precisos sobre Seus gerentes, agentes

e funciondrios (coletivamente, “cooperacdo”) sdo essenciais a execucdo de todos os Servicos de Suporte,
conforme definido no Seu pedido. A Oracle ndo sera responsavel por quaisquer deficiéncias na prestagao
dos Servigos de Suporte, se tal deficiéncia for resultado de falhas em oferecer cooperacio integral.

Vocé reconhece que a capacidade da Oracle de prestar os Servigos de Suporte depende do Seu cumprimento

das seguintes obrigacdes e premissas do projeto:

1. Suas Obrigagoes.

a.
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Antes da prestagdo dos Servigos de Suporte a Vocé, confirme se os Seus clientes obtiveram
os Servicos de Cloud do Oracle NetSuite sob um contrato separado e mantém tais Servicos
de Cloud do Oracle NetSuite de maneira ininterrupta durante o periodo em que os
Servicos de Suporte serdo prestados a Vocé.

Proporcionar a Oracle pleno acesso aos respectivos recursos funcionais, técnicos e
comerciais que tenham as habilidades técnicas e conhecimento para apoiar a prestagio
dos Servicos de Suporte.

Fornecer as notificagdes e obter as autorizagdes necessarias para que a Oracle preste os
Servicos de Suporte.

Limitar o acesso da Oracle a quaisquer ambientes de producdo ou de desenvolvimento
compartilhados, no limite necessario que permita que a Oracle preste os Servigos de
Suporte.

Fazer esforcos comercialmente razoaveis para realizar capacita¢io sobre o produto antes
de contratar os Servicos de Suporte para qualquer Servico de Cloud do Oracle NetSuite
especifico em que tal capacitagdo esteja disponivel.

Quando os servigos forem realizados no local do cliente nos EUA, conforme exigido pelo
Ministério do Trabalho dos EUA (20 CFR 655.734), Vocé permitird que a Oracle divulgue
uma Notificagdo em relacdo aos funciondrios da Oracle H-1B no local de trabalho antes
da chegada dos funcionarios no local.

Ser responsavel por qualquer sandbox e/ou instdncia de desenvolvimento exigida pela
Oracle.

Ser responsavel pelo UAT.

Ser responsdvel pelas Suas atividades de comunicacdo e capacitagio para mudancas
organizacionais.

Nio filmar ou gravar a execugdo dos Servigos de Suporte pela Oracle, os recursos 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 mdaximo permitido de horas de servigo por trimestre para a
prestacdo dos Servicos de Suporte.

Fornecer a Oracle acesso “somente para visualizagdo” aos sistemas do Seu cliente para a
prestacdo dos Servicos de Suporte.
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m. Providenciar, se necessario, uma conta do Google Analytics e fornecer a Oracle acesso

“somente para visualizagdo” a conta do Google Analytics do Seu cliente.

2. Premissas do Projeto.

a. A Oracle reserva-se o direito de se opor a uma solicitacio de servico se a Oracle
determinar, a seu exclusivo critério, que tal solicitacdo de servigo terd um resultado
inesperado no Seu sistema ou se a solicita¢do de servico estiver fora do escopo dos Servigos
de Suporte.

b. Todos os Servigos de Suporte sdo prestados de forma remota.

g

Todas as comunicagdes sobre os Servigos de Suporte estdo em inglés.
d. Vocé nido exige que os consultores da Oracle trabalhem fora do horario comercial padrao
vigente no pais.

e. Os Servigcos de Suporte descritos acima serdo limitados aos navegadores compativeis. A
lista atualizada de navegadores compativeis publicada pela Oracle pode ser encontrada
no SuiteAnswers no seu Servico de Cloud do Oracle NetSuite, pesquisando por
“navegadores compativeis” na ferramenta de pesquisa e clicando no documento
resultante. Ndo obstante o disposto acima, a Oracle podera, a seu exclusivo critério,
cancelar o suporte ou se recursar a realizar Servigos de Suporte em navegadores Web ou
em sistemas operacionais de dispositivos mdveis compativeis que estejam vulneraveis ou
ndo tenham seguranca adequada, e informara Vocé assim que possivel sobre tal decisdo.

f.  Os recursos da Oracle ndo podem executar, implantar c6digo ou alterar os dados que
constam nos Servi¢os de Cloud do Oracle NetSuite de Seus clientes.

g. Sua principal forma de comunicacdo com a Oracle, além das reunides descritas como
parte dos Servicos de Suporte na Secdo A (Descrigdo dos Servigos de Suporte) acima, serd
por e-mail e a ferramenta de gestdo de casos Oracle NetSuite.

C. Servigos de Suporte Nio Usados. O numero maximo de horas de Servigo permitidas por trimestre (incluindo

quaisquer Horas Estendidas adquiridas para esse trimestre) identificado em Seu pedido deve ser usado por
Vocé ao longo do trimestre. Qualquer parte dos Servigos de Suporte néo utilizada ao longo do trimestre serd
perdida automaticamente ao término do trimestre, sem nenhuma agdo adicional necessaria de qualquer
uma das partes, e Vocé nio tera direito a reembolso ou a qualquer crédito para servicos adicionais, ou outros
servigos, por qualquer parte ndo utilizada das remuneragdes pagas por horas de Servigo ndo utilizadas ao
longo do trimestre para Servicos de Suporte. Para que a Oracle forneca os Servigos de Suporte definidos na
Descrigao dos Servigos de Suporte acima apds a Vigéncia do Seu pedido, a Oracle e Vocé devem concordar
mutuamente sobre um pedido separado para tais Servicos de Suporte.

Se o ultimo trimestre da Vigéncia do Seu pedido tiver menos que trés (3) meses, as horas de servico
trimestrais serdo distribuidas de forma proporcional.

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 no Seu pedido para qualquer
trimestre. A Oracle emitird uma fatura a Vocé por tais Horas Estendidas de acordo com a Taxa de Horas
Estendidas definida em Seu pedido.

Ponto de Contato Principal. Vocé concorda em designar um contato principal que trabalhara em conjunto
com a Oracle para facilitar uma prestacdo eficiente dos Servicos de Suporte. Os contatos designados
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adicionais autorizados por Vocé podem entrar em contato com a Oracle, e Vocé concorda que qualquer

contato utilizara as horas de Servico.

Oracle NetSuite V04.17.2023 Pagina 27 de 37



DESCRICOES DOS SERVICOS — OFERTAS DE ACS DESCONTINUADAS

NetSuite ACS Platform

A. Descrigdo dos Servigos 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 instincia de Servigos de Cloud do Oracle NetSuite:

1. Fornecer orientagdo sobre como resolver os problemas de desempenho técnico que Vocé encontrou
nos fluxos de trabalho, scripts e integragdes.
2. Fornecer assisténcia para resolver problemas de desempenho técnico somente para o seguinte:
a. Fazer alteragoes na Sua configuracgio existente (SuiteBuilder).
b. Fazer altera¢es nos Seus fluxos de trabalho existentes (SuiteFlow).
c. Fazer alteragbes nos Seus scripts existentes (SuiteScript).
d. Fazer alteragdes nos Seus servigcos Web existentes (SuiteTalk).
3. Fornecer assisténcia com o suporte de gerenciamento de versio para:
a. Notificar sobre versoes futuras que podem afetar o desempenho.
b. Mediante solicitagdo, fornecer orientacdo sobre recursos adicionais de uma versdo que
Vocé poderia usar.
c. Fornecer testes de desempenho e escalabilidade em relagdo a uma versao desejada.
4. Fornecer orientagio sobre desempenho e escalabilidade para:

a. Atividades de desenvolvimento;
b. Uso e configuracio de aplicativos;
¢. Recomendar alteragdes;

d. Atividades de teste e lancamento;
e. Integracgdes; e

f. Atividades de importagdo de dados.

5. Fornecer orientagdo sobre a arquitetura da plataforma e dos sistemas para:

a. Definir a funcdo da Oracle em um ambiente com solugdes empresariais de varios
fornecedores, incluindo gerenciamento de dados mestre e arquitetura de transagdes 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 manter e gerenciar as atividades de desenvolvimento, teste e
langamento.

d. Realizar migra¢Ges entre os ambientes de desenvolvimento, teste e produgio.

6. Atribuir uma equipe de suporte para fornecer coordenagdo geral e gerenciamento dos casos
relacionados a suporte enviados por Vocé para qualquer Servico de Cloud do Oracle NetSuite.

7. A Oracle atribuira uma equipe de plataforma e um gerente de sucesso da Oracle para fornecer
coordenacao geral e gerenciamento de recursos relacionados as solicitagdes recebidas de Vocé para
os Servigos de Suporte do ACS estabelecidos acima; no entanto, se qualquer solicita¢do individual
de Vocé para quaisquer Servicos de Suporte do ACS acima exceder uma duragdo estimada (conforme
exclusivamente determinado pela Oracle) de oitenta (80) horas de Servigo, tal solicitagdo individual
ndo sera considerada elegivel para entrega pela Oracle sob Seu pedido.
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B. Suas Obrigagdes e Premissas do Projeto. Vocé reconhece que Sua provisdo oportuna e acesso a assisténcia,

cooperacdo, informagdes completas e precisas e dados de Seus diretores, agentes e funcionarios

(coletivamente, “cooperacdo”) sdo essenciais para o desempenho de quaisquer Servicos de Suporte do ACS

conforme estabelecido no Seu pedido. A Oracle néo serd responsavel por qualquer deficiéncia na execugdo

dos Servicos de Suporte do ACS se tal deficiéncia resultar de Sua falha em fornecer cooperacio 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:

1. Suas ObrigagGes.

d.

5 o

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

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

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

Limitar o acesso da Oracle a quaisquer ambientes de producdo ou ambientes de
desenvolvimento compartilhados na medida necessaria para que a Oracle execute os
Servigos de Suporte do ACS.

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

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

Ser responsavel pelo UAT.

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

Ser responsdvel por Suas atividades de comunicagdo e facilitacdo de mudancas
organizacionais.

Nio filmar ou gravar a execugdo dos Servigos 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 nimero maximo permitido de horas de Servico por més permitido para a
prestacdo dos Servicos de Suporte do ACS.

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

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

2. Premissas do Projeto.
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A Oracle determinard se quaisquer Servigos de Suporte do ACS envolvendo configuragao,

desenvolvimento e/ou testes devem ser realizados em um ambiente de area
restrita/desenvolvimento antes de serem aplicados a uma instdncia de producio.

A Oracle reserva-se o direito de se opor e recusar uma solicitagdo de servigo, se a Oracle
acreditar, a seu exclusivo critério, que a conclusdo de tal solicitagdo de servico pode
resultar em resultados potencialmente desfavoraveis ao Seu sistema ou se a solicitagdo de
servico estiver fora do escopo dos Servigos de Suporte do ACS.

Todos os Servicos de Suporte do ACS sdo executados de forma remota.

Todas as comunicagdes dos Servigos de Suporte do ACS estdo em inglés.

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

Os Servigos de Suporte do ACS descritos acima serdo 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 ird informa-lo
o quanto antes possivel de tal decisdo.

A Oracle utilizara técnicas de design responsivas para sites méveis. O design responsivo
sera aplicado apenas aos tablets mais populares no mercado (i0S e Android) que utilizam
proporgdes de tela padrao.

Sua principal forma de comunicacdo com a Oracle fora das reunides descritas como parte
dos Servigos de Suporte do ACS descritos na secio A (Descrigao dos Servicos de Suporte)
acima serd 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
Servigo trimestrais do tltimo trimestre serdo cobradas de forma proporcional pela Oracle.

C. Servigos de Suporte Ndo Usados. O nimero maximo de horas de Servigo 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 Servigo ndo utilizada neste trimestre serd automaticamente perdida por Vocé sem

nenhuma acdo adicional necessdria de nenhuma das partes. Vocé ndo tera direito a um reembolso, ou a

qualquer crédito para servigos adicionais ou outros servigos.

D. Horas Estendidas. Durante a Vigéncia do Seu pedido, as partes podem concordar mutuamente por escrito

em aumentar a quantidade de horas de Servigco por més indicada em Seu pedido para qualquer més. A Oracle

ira faturar Vocé por quaisquer Horas Estendidas na Taxa Horaria Estendida estabelecida em Seu pedido.

E. Ponto de Contato Principal. Vocé concorda em designar até quatro (4) contatos principais que trabalhardo

com a Oracle para ajudar a facilitar a entrega eficiente dos Servigos 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 Descri¢do de Servigo se aplica a Clientes que compraram este Servigo a partir de 15 de julho de 2022.

Observagio aos clientes: Vocé, por meio deste instrumento, reconhece que a Se¢io A.2.h abaixo nao se aplica

mais aos pedidos dos Servigo de Suporte de ACS feitos por Vocé a partir de 27 de setembro de 2021.

A. Descrigdo dos Servigos de Suporte.

1. Servigos de Suporte de ACS. Durante a Vigéncia do Seu pedido, a Oracle fornecerd a Vocé a
quantidade de horas de Servico de ACS por trimestre (sendo que cada trimestre consiste em trés
meses) especificada em Seu pedido para prestar os seguintes Servigos de Suporte do ACS Advise
relacionados aos Seu Servicos de Cloud do Oracle NetSuite:

d.

0

h.
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Solucionar os problemas que Vocé encontrou em:
1. Fluxos de trabalho, scripts e integragdes do Oracle NetSuite SuiteCloud;
2. Sites de comércio eletronico e pontos de venda do Oracle NetSuite.
Fornecer orientacdo sobre atividades de desenvolvimento.
Fornecer orientagdo sobre o uso e a configuracio de aplicativos.
Fornecer assisténcia com o suporte de gerenciamento de versdo para, incluindo o
fornecimento de notificagdes sobre versdes futuras que podem afetar Sua instdncia de
Servico de Cloud do Oracle NetSuite.
Fornecer orientagdo sobre desempenho e escalabilidade, com assisténcia para:
1. Gerar relatdrios trimestrais de KPIs.
2. Recomendar alteragdes em areas de desempenho ou escalabilidade.
Fornecer orientacio sobre otimizacdo, sustentagdo e execucdo, com assisténcia para:
1. Fazer alteragdes nos Seus fluxos de processos de negdcios.
2. Realizar as integragdes solicitadas.
3. Atividades de importacdo de dados.
Fornecer manutencao do site, com assisténcia para:
1. Criar uma nova funcionalidade de comércio eletronico.
Realizar atualizagdes na instincia 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 KPIs.

NV kW

8. Fornecer revisdes de design.

Sujeito a Sua compra de um ou mais dos Servigos de Cloud do Oracle NetSuite listados
abaixo, a Oracle fornecerd até dezoito (18) horas adicionais de Integracdo de ACS, que
deverdo ser fornecidas além das horas de Servigos de Suporte do ACS Advise:

1. As horas de Integracdo de ACS devem ser utilizadas por Vocé no prazo de seis (6)
meses apo6s a compra dos seguintes Servicos de Cloud do Oracle NetSuite, sem
exceder a Vigéncia do Seu pedido:

a. Oracle NetSuite SuiteSuccess Starter Editions:

i. Starter Cloud Service
ii. Starter Products Cloud Service
iii. Starter Services Cloud Service
iv. Social Impact Starter Cloud Service
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L.

2. Ashoras de Integra¢do de ACS devem ser utilizadas por Vocé no prazo de doze (12)

meses apos a compra dos seguintes Servicos de Cloud do Oracle NetSuite, sem
exceder a Vigéncia do Seu pedido:
a. Oracle NetSuite Planning and Budgeting.
b. Oracle NetSuite SuiteSuccess for Commerce.
A Oracle fornecera coordenagdo geral e gerenciamento de recursos relacionados as
solicitagdes recebidas de Vocé para os Servigos de Suporte do ACS Advise estabelecidos
acima; no entanto, se qualquer solicitacido individual de Vocé para quaisquer Servicos de
Suporte do ACS Advise acima exceder uma duragdo estimada exclusivamente
determinada pela Oracle, tal solicitacdo individual ndo sera considerada elegivel para
entrega pela Oracle sob Seu pedido.

B. Suas Obrigagdes e Premissas do Projeto. Vocé reconhece que Sua provisdo oportuna e acesso a assisténcia,

cooperacdo, informagdes completas e precisas e dados de Seus diretores, agentes e funciondrios

(coletivamente, “cooperac¢do”) sdo essenciais para o desempenho de quaisquer Servicos de Suporte do ACS

Advise conforme estabelecido no Seu pedido. A Oracle ndo é responsavel por qualquer deficiéncia na

execuc¢do dos Servigos de Suporte do ACS Advise se tal deficiéncia resultar de Sua falha em fornecer

cooperacio total.

Vocé reconhece que a capacidade da Oracle de realizar os Servigos de Suporte do ACS Advise depende do

Seu cumprimento das seguintes obrigacdes e das seguintes premissas do projeto:

1. Suas Obrigagdes

a.

5 o
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Obter os Servicos de Cloud do Oracle NetSuite antes do inicio dos Servigos de Suporte do
ACS Advise sob Seu pedido e manter tais Servigos de Cloud do Oracle NetSuite por toda
a duracgdo dos Servigos de Suporte do ACS Advise fornecidos sob Seu pedido aplicavel
para tais servicos.

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

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

Limitar o acesso da Oracle a quaisquer ambientes de produgcdo ou ambientes de
desenvolvimento compartilhados na medida necessaria para que a Oracle execute os
Servigos de Suporte do ACS Advise.

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

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

Ser responsavel pelo UAT.

Ser responsdvel por Suas atividades de comunicagdo e facilitagio de mudancas
organizacionais.

Nio filmar ou gravar a execugdo dos Servicos de Suporte de 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
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ineficiente do numero méaximo permitido de horas de Servico por trimestre permitido

para a prestacdo dos Servigos de Suporte do ACS Advise.

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

Cumprir os termos de acesso e uso de servicos de terceiros exigidos, incluindo, sem
limitagdo, o pagamento de quaisquer taxas associadas ao Seu uso desses servigos 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
informacéo e categorias), materiais ou outro conteudo que a Oracle integrard 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 contetdo.

2. Premissas do Projeto

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

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

Todos os Servigos de Suporte do ACS Advise serdo executados de forma remota.

Todas as comunicagdes dos Servigos de Suporte do ACS Advise estdo em inglés.

Os consultores do Oracle NetSuite ndo precisarao trabalhar fora do horario comercial
padrdo vigente no pafs.

Os servigos de remediacdo identificados na se¢do 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 Servigos de Suporte do ACS Advise descritos acima serdo limitados aos navegadores
suportados. A lista atualizada de navegadores suportados pela Oracle pode ser encontrada
no SuiteAnswers na Sua instdncia 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 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 ird informa-lo o quanto antes possivel
de tal decisao.

A Oracle utilizard técnicas de design responsivas para sites mdveis. O design responsivo
serd aplicado apenas aos tablets mais populares no mercado (iOS e Android) que utilizam
proporgoes de tela padrio.

Sua principal forma de comunicagido com a Oracle fora das reunides descritas como parte
dos Servigos de Suporte do ACS Advise descritos na se¢do A (Descri¢io dos Servicos de
Suporte) acima serd por e-mail e pela ferramenta de gerenciamento de casos do Oracle
NetSuite.
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j-  Se oultimo trimestre de Vigéncia do Seu pedido for inferior a trés (3) meses, as horas de
Servigo trimestrais do tltimo trimestre serdo cobradas de forma proporcional pela Oracle.

C. Servigos de Suporte Ndo Usados. O numero maximo de horas permitidas para o Servigo de Suporte do ACS

Advise por trimestre (incluindo quaisquer Horas de Servicos 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 ndo utilizada ou horas de Servico de Suporte do ACS Advise ndo utilizadas ao longo do
trimestre serdo automaticamente perdidas por Vocé, sem acdo adicional necessaria de nenhuma das partes.
Vocé ndo tera direito a reembolso ou qualquer crédito para servigo adicional, ou outro servigo.

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 no Seu pedido para qualquer
trimestre. A Oracle emitird uma fatura a Vocé por tais Horas Estendidas de acordo com a Taxa de Horas
Estendidas definida em Seu pedido.

Ponto de Contato Principal. Vocé concorda em designar apenas um (1) contato principal e um (1) contato
secunddrio que trabalhardo em conjunto com a Oracle para facilitar uma prestagao eficiente dos Servigos
de Suporte do ACS Advise. Os contatos designados adicionais autorizados por Vocé podem entrar em
contato com a Oracle, e Vocé concorda que qualquer contato utilizard as horas de Servigo.
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NetSuite Advanced Partner Support
Esta Descri¢do de Servigo se aplica a Clientes que compraram este Servigo a partir de 15 de julho de 2022.

A. Descri¢do dos Servigos de Suporte. Durante a Vigéncia do Seu pedido, a Oracle fornecera a Vocé, um
implementador terceirizado de Servigos de Cloud do Oracle NetSuite, a quantidade de horas de Servico de

APS por trimestre (sendo que cada trimestre consiste em trés meses) especificada em Seu pedido para
auxilid-lo com os seguintes Servigcos de Suporte relacionados aos Servigos de Cloud do Oracle NetSuite, as
instancias de site do Oracle NetSuite SuiteCommerce ou aos médulos de Ponto de Venda do Oracle NetSuite
(“Servigos de Cloud do Oracle NetSuite”) do Seu cliente; tais Servigos de Suporte sio fornecidos a Vocé com
a finalidade exclusiva de orienta-lo na implementacdo dos Servigos de Cloud do Oracle NetSuite para Seus

clientes:

1.

VW

Orientagdo sobre como solucionar os problemas que Seus clientes encontraram em:
a. Fluxos de trabalho, scripts e integracdes do Oracle NetSuite SuiteCloud;
b. Sites de comércio eletronico e ponto de venda do Oracle NetSuite.
Orientagdo sobre atividades de desenvolvimento.
Orientagdo sobre o uso e a configuragdo de aplicativos.
Orientagdo sobre desempenho e escalabilidade.
Orientagdo com as seguintes atividades de gerenciamento de versio:
a. Notificagdo sobre futuras versoes, incluindo Notificacdes Proativas de Alteraces de
Recursos; e
b. Notificagido sobre os testes de regressdo da Sua instdncia do Oracle NetSuite em relacio a
versao desejada.
Orientacdo sobre otimizacdo e sustentagdo, incluindo assisténcia para:
a. Fluxos de processos de negdcios dos Seus cliente;
b. Integragoes; e
c. Atividades de importacido de dados
Orientagdo sobre a arquitetura da plataforma e dos sistemas, incluindo assisténcia para:
a. Definira funcio do Oracle NetSuite em um ambiente com solu¢des empresariais de varios
fornecedores, incluindo gerenciamento de dados mestre e arquitetura de transagoes de
dados; e
b. Estratégias para oferecer suporte, manter e gerenciar as devidas atividades de
desenvolvimento, teste e langamento.
Orientagdo sobre a manutencdo do site, incluindo assisténcia para:
a. Introduzir uma nova funcionalidade de comércio eletronico;
Atualizagdes da instincia do site;
Scripts de loja virtual;
Landing pages ou outras paginas, modelos e layouts novos;
Assisténcia relacionada ao desempenho; e
f.  Revisdes de SEO.
Atribuir um gerente de engajamento do cliente (“gerente de engajamento”) da Oracle que fornecera
coordenacdo geral e gerenciamento dos Servigos de Suporte definidos na Secdo A; desde que, no

c A o

entanto, se qualquer solicitacdo individual de Vocé para os Servicos de Suporte definidos acima
exceder a duragdo estimada (conforme exclusivamente determinado pela Oracle) de quinze (15)
horas de Servigo, tal solicitagdo individual ndo sera considerada elegivel para prestagdo pela Oracle
sob Seu pedido.
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B. Suas Obrigacdes e Premissas do Projeto. Vocé reconhece que o Seu fornecimento e acesso no prazo

adequado a assisténcia, cooperacdo, informagoes e dados completos e precisos sobre Seus gerentes, agentes
e funciondrios (coletivamente, “cooperacdo”) sdo essenciais a execucdo de todos os Servigos de Suporte,
conforme definido no Seu pedido. A Oracle ndo serd responsavel por quaisquer deficiéncias na prestagdo
dos Servicos de Suporte, se tal deficiéncia for resultado de falhas em oferecer cooperagio integral.

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

1. Suas ObrigagGes.

a. Antes da prestacdo dos Servicos de Suporte a Vocé, confirme se os Seus clientes obtiveram
os Servigos de Cloud do Oracle NetSuite sob um contrato separado e mantém tais Servigos
de Cloud do Oracle NetSuite de maneira ininterrupta durante o periodo em que os
Servicos de Suporte serdo prestados a Vocé.

b. Proporcionar a Oracle pleno acesso aos respectivos recursos funcionais, técnicos e
comerciais que tenham as habilidades técnicas e conhecimento para apoiar a prestagiao
dos Servicos de Suporte.

c. Fornecer as notificagdes e obter as autorizagdes necessdrias para que a Oracle preste os
Servicos de Suporte.

d. Limitar o acesso da Oracle a quaisquer ambientes de producdo ou de desenvolvimento
compartilhados, no limite necessario que permita que a Oracle preste os Servicos de
Suporte.

e. Fazer esforgos comercialmente razodveis para realizar capacitagio sobre o produto antes
de contratar os Servicos de Suporte para qualquer Servico de Cloud do Oracle NetSuite
especifico em que tal capacitagdo esteja disponivel.

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

g. Ser responsavel por qualquer sandbox e/ou instancia de desenvolvimento exigida pela
Oracle.

h. Ser responsavel pelo UAT.

i. Ser responsdvel pelas Suas atividades de comunicagdo e capacitacdo para mudangas
organizacionais.

j-  Nao filmar ou gravar a execucdo dos Servicos de Suporte pela Oracle, os recursos da
Oracle ou quaisquer materiais da Oracle.

k. 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 nuimero maximo permitido de horas de servico por trimestre para a
prestacdo dos Servicos de Suporte.

1. Fornecer a Oracle acesso “somente para visualizacdo” aos sistemas do Seu cliente para a
prestacao dos Servigcos de Suporte.

m. Providenciar, se necessdrio, uma conta do Google Analytics e fornecer a Oracle acesso
“somente para visualizacdo” a conta do Google Analytics do Seu cliente.

2. Premissas do Projeto.
a. A Oracle reserva-se o direito de se opor a uma solicitacdo de servico se a Oracle
determinar, a seu exclusivo critério, que tal solicitacio de servigo terd um resultado
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inesperado no Seu sistema ou se a solicitacdo de servigo estiver fora do escopo dos Servicos

de Suporte.
b. Todos os Servigos de Suporte sdo prestados de forma remota.
c. Todas as comunicagdes sobre os Servigos de Suporte estdo em inglés.

d. Vocé ndo exige que os consultores da Oracle trabalhem fora do horario comercial padrdao
vigente no pais.

e. Os Servicos de Suporte descritos acima serdo limitados aos navegadores compativeis. A
lista atualizada de navegadores compativeis publicada pela Oracle pode ser encontrada
no SuiteAnswers no seu Servico de Cloud do Oracle NetSuite, pesquisando por
“navegadores compativeis” na ferramenta de pesquisa e clicando no documento
resultante. Nao obstante o disposto acima, a Oracle poderd, a seu exclusivo critério,
cancelar o suporte ou se recursar a realizar Servigos de Suporte em navegadores Web ou
em sistemas operacionais de dispositivos méveis compativeis que estejam vulneraveis ou
ndo tenham seguranca adequada, e informara Vocé assim que possivel sobre tal decisdo.

f. Os recursos da Oracle ndo podem executar, implantar cddigo ou alterar os dados que
constam nos Servi¢os de Cloud do Oracle NetSuite de Seus clientes.

g. Sua principal forma de comunicagdo com a Oracle, além das reunides descritas como
parte dos Servigos de Suporte na Secdo A (Descri¢do dos Servigos de Suporte) acima, sera
por e-mail e a ferramenta de gestdo de casos Oracle NetSuite.

C. Servigos de Suporte Nido Usados. O numero maximo de horas de Servigo permitidas por trimestre (incluindo

quaisquer Horas Estendidas adquiridas para esse trimestre) identificado em Seu pedido deve ser usado por
Vocé ao longo do trimestre. Qualquer parte dos Servigos de Suporte nio utilizada ao longo do trimestre sera
perdida automaticamente ao término do trimestre, sem nenhuma acdo adicional necessdria de qualquer
uma das partes, e Vocé ndo tera direito a reembolso ou a qualquer crédito para servicos adicionais, ou outros
servigos, por qualquer parte ndo utilizada das remuneragdes pagas por horas de Servigo ndo utilizadas ao
longo do trimestre para Servigos de Suporte. Para que a Oracle fornecga os Servigos de Suporte definidos na
Descrigdo dos Servigos de Suporte acima ap6s a Vigéncia do Seu pedido, a Oracle e Vocé devem concordar
mutuamente sobre um pedido separado para tais Servicos de Suporte.

Se o ultimo trimestre da Vigéncia do Seu pedido tiver menos que trés (3) meses, as horas de servigo
trimestrais serdo distribuidas de forma proporcional.

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 no Seu pedido para qualquer
trimestre. A Oracle emitird uma fatura a Vocé por tais Horas Estendidas de acordo com a Taxa de Horas
Estendidas definida em Seu pedido.

Ponto de Contato Principal. Vocé concorda em designar um contato principal que trabalhara em conjunto
com a Oracle para facilitar uma prestacdo eficiente dos Servigcos de Suporte. Os contatos designados
adicionais autorizados por Vocé podem entrar em contato com a Oracle, e Vocé concorda que qualquer
contato utilizara as horas de Servico.
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