DE POUPANGA
E EMPRESTIMO
COTACAO DE PRECO

Brasilia/DF, 26 de setembro de 2022.

Senhor Fornecedor,

Solicitamos a gentileza de nos apresentar proposta de preco para a aquisicdo(des)

do(s) material(is) e/ou servico(s) especificado(s) abaixo, até o dia 18/10/2022.

ITEM ESPECIFICACAO UN QUANT
Aquisicdo do licenciamento do Veritas Netbackup do tipo host com
1. |suporte técnico e garantia evolutiva por 12 meses. UN 05

Conforme especificagao abaixo.

)

NORMAS ESPECIFICAS

1. Incluso no valor dos materiais/servicos todos os custos diretos e indiretos para perfeita
execucdo dos trabalhos, inclusive as despesas com materiais, mdo de obra, transportes, custos
financeiros, encargos e impostos necessarios.

2. A proposta podera ser por e-mail para: gecoc.eqcbe@poupex.com.br.

3. A Entrega/execucdo deverd ser feita no end.: Avenida Duque de Caxias S/N, Parte “A”, Setor

Militar Urbano. CEP: 70630-902. Brasilia-DF.

4. A CONTRATADA, em conformidade com a Lei Geral de Protecdo de Dados (LGPD), Lei n? 13.709,

de 2018, estd ciente que a POUPEX coletard dados pessoais dos titulares responsaveis pela

empresa, no momento da contratacdo, e que os dados coletados serdo objeto de tratamento e

estardo sujeitos a publicidade.

DADOS PARA ENVIO DA PROPOSTA

Associa¢do de Poupanga e Empréstimo — POUPEX.

CNPJ: 00.655.522/0001-21.

End.: Avenida Duque de Caxias s/n°, Parte “A”, Setor Militar Urbano. CEP: 70630-902. Brasilia-DF.
Divisdo de Compras e Licitacdes — Equipe de Compras de Bens — DICOL/EQCBE.

FONE: (61) 3314-7635.
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1 - OBJETO DA CONTRATAGAO

Licenciamento por host do software de backup Veritas Netbackup, com suporte técnico 24x7 pelo periodo de 12 meses.

2 — JUSTIFICAVA DA CONTRATAGCAO

O pedido de aquisi¢do previsto e aprovado no orgamento de 2022, visa a contratagdo do licenciamento por host, ou seja,
servidor fisico, do software de backup Veritas Netbackup, para a expansado da solugdo de backup ja implantada, a fim de atender a
demanda de crescimento do parque tecnoldgico da infraestrutura de Tl e a necessidade de projetos setoriais do portfdlio institucional.

Uma premissa nas contratagdes de solugdes de infraestrutura é a escalabilidade, que permite o crescimento conforme a
demanda, permitindo o parcelamento do investimento ao longo do ciclo de vida da solugao.

A solugdo de backup atual é provida pelo fabricante VERITAS, é um dos ativos de proteg¢do para recuperagdo de dados e servigcos
de tecnologia em situagGes de recuperagao de dados apagados, ataques cibernéticos e plano de continuidade de negdcios.

O licenciamento tem como objetivo compor a solugdo atual de backup contemplando todas as funcionalidades necessérias
para realizacao do backup.

3 — DESCRICAO DA SOLUGAO DE TECNOLOGIA DA INFORMACAO

|Licencia mento do software de backup Veritas Netbackup, do tipo host ou servidor fisico com suporte técnico 24x7.

Bens e/ou Servigos

|N‘-’ |Bens e/ou Servigos IQuantidade

Aquisi¢do do licenciamento do Veritas Netbackup do tipo host com suporte técnico e garantia evolutiva por 12
meses.

4 — ESPECIFICACAO TECNICA

Deverado ser fornecidas licengas com todas as funcionalidades habilitadas para licenciamento para 5 hosts com 2 sockets cada, em ambiente
fisico:
e  Deverad ser fornecido licenciamento de software, em carater perpétuo;
e  Compativeis com as seguintes versGes de sistemas operacionais:
o  Windows 2008 ou superiores;
o  ESXI 6.7 ou superiores;
o Centos7;
o Linux Red Hat Enterprise 7 ou superiores;
o  Oracle Linux 7 ou superiores;
e  Possuir mecanismo de instalagdo e atualizagdo de clientes e agentes de backup de forma remota, por intermédio da interface
de gerenciamento, permitindo a instalagdo de multiplos clientes de backup simultaneamente;
e Possuir fungdo de agendamento do backup através de calendario;
e  Possuir interface grafica para gerenciamento, monitoramento e criagdo de politicas de backup e restore;
e  Permitir a programacao de tarefas de backup automatizadas em que sejam definidos prazos de retengdo dos arquivos;
e Possuir fungdo para definigdao de prioridades de execugao de Jobs de backup;
e  Permitir o agendamento de jobs de backup, sem utilizagao de utilitarios de agendamento dos hosts;
e  Permitir a programacao de jobs de backup automatizadas em que sejam definidos prazos de retengdo das imagens;
e  Permitir a realizagdo do backup completo de servidor para recuperagdo de desastres;
e  Permitir o controle da banda de trafego de rede durante a execug¢io do backup e/ou do restore;
e  Permitir a criagdo de imagens de servidores fisicos, Linux e Windows, para recuperagdo de desastres (funcionalidade conhecida
como bare metal restore de forma nativa, i.e., sem a utilizagdo de software de terceiros;
e  Possuir a funcionalidade de backup com duplicagdo dos dados simultanea entre midias distintas para envio a cofre;
e  Suportar desduplicagdo de blocos na origem (client-side), de forma que o cliente envie apenas novos blocos de dados criados
e/ou modificados a partir do dltimo backup full;
e  Suportar desduplicagdo de blocos de tamanho fixo e variavel.
e  Suportar desduplicagdo de blocos na origem (client-side), para ambientes Oracle; e
e  Permitir que depois de um backup full inicial, os backups subsequentes sejam feitos apenas através do envio das diferengas
desduplicadas e que esses backups sejam consolidados como se fosse um backup full com a ultima data de envio.

05

PARA SERVICOS DE GARANTIA E SUPORTE TECNICO
e O servigo de garantia e suporte técnico deverdo ser fornecidos pelo fabricante do software no periodo de 12 meses na
modalidade Essential Support, conforme documento oficial Veritas em anexo : ANEXO1_Technical-Support-Solutions-

241
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Handbook-pt-BR.pdf, disponivel no link: https://www.veritas.com/content/dam/support/terms/Technical-Support-Solutions-
Handbook-pt-BR.pdf.

e  Os atendimentos para manutengdo que importem em riscos ao sistema ou aos processos de negdcio relacionados deverdo ser
executados apds agendados e autorizados previamente pela CONTRATANTE; e

e  Para os casos em que o problema identificado demande corre¢Ges nos softwares, a serem feitas pelo fabricante, devera ser
fornecida solugdo de contorno, com o restabelecimento do funcionamento da solugdo e posterior disponibilizagdo da corregao,
os quais findam com a implementagao da solugdo definitiva.

5 — DEVERES E RESPONSABILIDADES DA CONTRATANTE

| N2 | Descri¢do

|1 |Conforme ANEXO 2 — Autorizagdo de Fornecimento de Material COM ou SEM a prestagdo de servigos
6 — DEVERES E RESPONSABILIDADES DA CONTRATADA

| N2 | Descri¢do

‘1 |Conforme ANEXO 2 — Autorizagdo de Fornecimento de Material COM ou SEM a prestagdo de servigos

7 — MODELO DE EXECUGAO DO CONTRATO
Rotinas de Execug¢do

Assinatura do instrumento contratual — Em até 5 (cinco) dias Uteis apds a identificagdo do vencedor da
cotagdo.

Entrega do licenciamento e evidéncia de registro de garantia e suporte do fabricante — Em até 30 (trinta)

Prazos dias corridos a partir da data da assinatura do instrumento contratual.
Servigo de suporte técnico — A partir do recebimento definitivo da entrega dos softwares durante 12 (doze)
meses.

|Horérios |Todas as atividades serdo realizadas dentro do horario de expediente da CONTRATANTE.

|Locais de Entrega |De forma eletrénica por meio do endereco de email: suporte.rede@poupex.com.br.

Mecanismos Formais de Comunicagao entre a Contratada e a Administragao

|Conforme ANEXO 2 — Autorizagdo de Fornecimento de Material COM ou SEM a prestagdo de servigos

Forma de Pagamento em Fung¢ao dos Resultados

|Conforme ANEXO 2 — Autorizagdo de Fornecimento de Material COM ou SEM a prestagdo de servigos

8 — MODELO DE GESTAO DO CONTRATO
Acompanhamento e fiscalizagdo (incluindo a indicagdo de gestor e fiscais)

. Gestor do Contrato: Leandro Sampaio Naves;
0 Fiscal Técnico do Contrato: Wellington de Oliveira Leopoldo.

Acordo de Niveis de Servigo - ANS

Conforme ANEXO 2 — Autorizagdo de Fornecimento de Material COM ou SEM a prestagdo de servigos

Critério de aceitagao — Métrica e periodicidade

Métrica 1

Indicador de Qualidade Entrega do software especificado

Minimo aceitavel 100% do software entregue

Métrica Software entregue conforme especificagdo técnica e quantitativo

Ferramentas Validagdo da licenga no site do fabricante e aplicagdo da licenga em ambiente da CONTRATANTE
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Periodicidade Afericao No ato da entrega

Métrica 2

Indicador de Qualidade Comprovagao da garantia

Minimo aceitavel ?:;:ga e aceite do documento comprobatério do periodo de garantia e suporte de 12 (doze)
Métrica Documentagao entregue e validada pela CONTRATANTE

Ferramentas E-mail e/ou validagdo da vigéncia do suporte no site do fabricante

Periodicidade Aferi¢do ApGs o ato da entrega

|Conforme ANEXO 1 - Autorizagao de Fornecimento de Material COM ou SEM a prestacao de servigos

9 —- DOTACAO ORCAMENTARIA

|N‘-’ |Conta Contabil

|817390010400001 |DESENVOLVIMENTO, LICENCA DE USO E MANUTENCAO DE SISTEMA

10 — CRITERIOS DE SELECAO DO FORNECEDOR

|ADJUDICAGAO DO OBJETO | ® Prego global | O Por lote IO Por item

|Tipo |Qua|ifica;§o Técnica | Descri¢do

Para fins de qualificagdo técnica a CONTRATADA deverd apresentar a
CONTRATANTE atestado ou declaragdo de parceria do FABRICANTE, que
comprove a autorizagdo em revender e comercializar software pelo fabricante
em territdrio brasileiro.

Atestado Atestado de parceria do fabricante

Para fins de qualificagdo técnica a CONTRATADA devera apresentar a
Declaragdo de atendimento quanto a | CONTRATANTE a especificagio do produto ofertado contendo a declaragio

Declaragao e . e .
¢ especificagdo técnica de compatibilidade com os requisitos minimos em caracteristicas e
quantidades com o objeto desta Especificagao de Solugdo de TI.
Em cumprimento as diretrizes da Politica de Responsabilidade
Socioambiental da CONTRATANTE, a CONTRATADA deverd apresentar
declaragdo indicando:
®  n3o permitir a pratica de trabalho andlogo ao escravo ou qualquer
outra forma de trabalho ilegal na execugdo de suas atividades, bem
como implementar esforgos junto aos seus respectivos
fornecedores de produtos e servigos, a fim de que esses também
se comprometam no mesmo sentido;
® ndo empregar menores de 18 anos para trabalho noturno,
perigoso ou insalubre, e menores de dezesseis anos para qualquer
Declaragdo Declaragdo de sustentabilidade trabalho;

® ndo permitir a pratica ou a manutengdo de atos discriminatérios
que limitem o acesso a relagdio de emprego, bem como a
implementar esforgos nesse sentido junto aos seus respectivos
fornecedores; e

®  buscar prevenir e erradicar praticas danosas ao meio ambiente,
exercendo suas atividades em observancia dos atos legais,
normativos e administrativos relativos a produgdo, consumo e
destinagdo dos residuos solidos de maneira sustentavel,
implementando ainda esforgos nesse sentido junto aos seus
respectivos fornecedores;
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a) Proposta Comercial deverd conter
as seguintes informacgGes:

®  Valor unitdrio e total dos

softwares; ® A Proposta comercial deverad ser entregue em papel timbrado da empresa,
Proposta L devidamente assinada pelo seu representante legal;
Comercial ® Valor unitdrio e total do
suporte técnico dos |® Prazo de validade de no minimo 60 (sessenta) dias corridos.
softwares;
® Valor global da proposta e
validade.
| Ne ‘ | Critérios de Julgamento da Proposta Comercial ‘ ‘ Justificativa
1 Menor preco e desde que atenda a especificagdo Buscar a proposta mais vantajosa para a POUPEX, por meio do

técnica

atendimento dos critérios definidos neste instrumento.

Brasilia, 14 de setembro de 2022.
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USANDO ESTE MANUAL

Este Manual fornece uma visdo geral e informagdes importantes sobre as ofertas de Solu¢bes de Suporte (Essential
Support, Basic Maintenance, Appliance, Suporte Estendido e Business Critical Services) da Veritas,incluindo definicdes de
programas, processos e procedimentos.

Leia este Manual para obter informagdes sobre como as atividades do gerenciamento de casos lidamcom problemas de
acordo com os respectivos Niveis de Gravidade.

e Este Manual ndo substitui os termos contratuais e as condi¢des pelas quais um cliente adquiriuProdutos ou Suporte Veritas
especificos e ndo substitui a Politica de Suporte Técnico da Veritas.

e  Os clientes devem analisar este Manual para saber onde obter informagdes sobre suporte de softwarepara as empresas que
foram adquiridas recentemente pela Veritas, incluindo aquelas que néo s&o totalmente integradas aos processos € ao portfélio
de ofertas de suporte Veritas.

e Palavras em maiusculas, neste Manual, possuem significados especificos. O Manual define essessignificados.

A Veritas se reserva o direito de fazer mudancas neste Manual e nos processos relacionados aqualquer momento.

A versdo mais recente do Manual estd em https://www.veritas.com/support/pt BR/terms/support-
fundamentals.html.

TERMOS RELATIVOS AS SOLU(}@ES DE SUPORTE DA VERITAS
Contrato de Suporte

Um Contrato de Suporte atual com a Veritas cobre as versées Geralmente Disponiveis (GA, Generally Available)de uma
Licenca de Produto do cliente. Os clientes devem consultar os respectivos Contrato de Suporte para obter informag6es
adicionais sobre o escopo do suporte técnico disponivel para o Produto.

Politica de Suporte Técnico

A Politica de Suporte Técnico determina os termos sob os quais a Veritas fornece Suporte aos clientes. Ela incluidefini¢des de
terminologia e estabelece as responsabilidades do cliente. Nossa Politica de Suporte Técnico estd disponivel em
https://www.veritas.com/support/pt_BR/terms/support-fundamentals.html.

Politica de Descontinuagao de Produtos

A Veritas oferece diferentes niveis de servigos, sob um Contrato de Suporte de um cliente, dependendo do momento do ciclo
de vida do Produto. Nossa Politica de Descontinuagéo de Produtos ("Politica de EOL") descreve o ciclo de vida tipico de
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nossos Produtos e os servigos de suporte relacionados durante essas etapas do ciclo de vida. Para obter mais informagdes,
consulte nossa Politica de EOL, publicada em https://www.veritas.com/support/pt BR/terms/support-fundamentals.html.
Datas de EOL de produtos especificosestao disponiveis em https://sort.veritas.com/eosl. Se 0 Produto instalado atingir a data
de Descontinuacdo de Suporte Padréo, serd necessario consultar a Politica de EOL da Veritas para entender os servigos de
suporte que estdo disponiveis para compra do Produto, por exemplo, o Suporte Técnico Estendido.
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Suporte Técnico Estendido (somente Software)

O Suporte Técnico Estendido ("ETS") amplia sua qualificacdo para receber suporte para uma versdo de Softwareque tenha
atingido a data de Final de Suporte Padrao ("EOSS"), mas ainda ndo atingiu sua data de Descontinuagdo do Suporte ("EOSL"),
conforme explicado com mais detalhes em nossa Politica de Descontinuacéo ("Politica de EOL"). Depois que um Software
atingir a data EOSS, os clientes receberdo suportetécnico somente se 1) fizerem o upgrade do produto para uma verséo
suportada ou 2) comprarem ETS além do contrato de manutengdo de suporte subjacente (por exemplo, Basic Maintenance ou
Essential Support).

Suporte Estendido Padrao (somente Appliances)

Se vocé tiver um contrato de suporte ativo e quiser dar continuidade ao suporte do produto de appliance apés adata de
EOSS, vocé também tera que adquirir o Suporte Padrdo Estendido (‘EAS”), se disponivel. O EAS esta sujeito a
disponibilidade de pecas.

Servicos de Suporte do Appliance

Servigos de Suporte do Appliance descrevem os servi¢os de suporte para Appliances Veritas. A Veritas ofereceservigos de
Suporte a clientes que tenham um Contrato de Suporte valido em vigor para Hardware e Software eque estejam usando o
appliance em uma Configuragdo Suportada. Informacdes de Servicos de Suporte do Appliance estdo disponiveis em
https://www.veritas.com/pt/br/appliance-services/appliance-support-services.

Saa$, assinaturas e servigos hospedados

Software como servigo (SaaS), assinaturas e servigos hospedados sdo definidos e descritos nos respectivosContratos de
Servico e de Licenca, disponiveis em https://www.veritas.com/pt/br/company/legal/license- agreements.

OFERTAS DE SOLUGOES DE SUPORTE DA VERITAS

A Veritas oferece diferentes solucdes de suporte para Software e Appliances no local.

Matriz de ofertas de Suporte da Veritas
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Especialista em produto

BCS Premier

_Ba5|c Essential remoto_ do BCS (Essential como
Maintenance Suporte (Essential como . .
p - pré-requisito)
pré-requisito)

Meta de resposta para
Gravidade 1 1 hora 30 minutos 15 minutos 15 minutos
(ap6s confirmacgao)

HORARIO . . .
Acesso ao Suporte COMERCIAL 24 horas, 7 dias 24 horas, 7 dias por 24 horas, 7 dias por

REGIONAL por semana semana semana

Fila de chamadas prioritarias

Ponto de entrada do usuario
remoto — Horario Comercial
Regional

Engenheiros de
suporte técnico

Engenheiros de
suporte técnico

RPS

TSEs mais competentes

Ponto de entrada do usuario
remoto — fora do Horario
Comercial Regional

Engenheiros de
Suporte Técnico

Engenheiros de
Suporte Técnico

TSEs mais competentes

TSEs mais competentes

Contatos Designados llimitados llimitados 6 por direito llimitados
Cobertura territorial Regional Global Regional Global
Por titulo de Por titulo de - .
Cobertura do Produto Software Software Por familia de produtos Por familia de produtos
Trei t Webinars interativos e Webinars interativos e
reinamento gravados gravados
Supervisao de N
encaminhamento de casos
Andlises trimestrais de N
contas
Gerenciamento de contas N
Suporte proativo N
. Opcéao Opgéao ~ =
Suporte estendido complementar complementar Opcao complementar Opcéao complementar

Basic Maintenance (somente Software)

Basic Maintenance so esta disponivel em alguns paises. Para obter mais detalhes, entre em contato com seurepresentante

de vendas da Veritas. O Basic Maintenance fornece:

Essential Support (somente Software)

O Essential Support oferece:

Acesso a suporte técnico por telefone durante Horario Comercial Regional
Acesso ao site de suporte técnico da Veritas, 24 horas por dia, 7 dias por semana
Acesso a hot fixes e patches

Acesso a Upgrades de Versao de Software

e Acesso ao suporte técnico por telefone 24 horas por dia, 7 dias na semana
e Acesso ao site de suporte técnico da Veritas, 24 horas por dia, 7 dias por semana
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e Suporte Esforgos Continuos para Casos de Gravidade 1 (mediante solicitagao do cliente)
e Acesso a Hot Fixes e Patches
e  Acesso a Upgrades de Verséo de Software

Suporte Técnico Estendido (somente Software)

Além de qualificacdo valida para Basic Maintenance ou Essential Support ("Suporte Subjacente"), os clientes quedesejarem
receber suporte ap6s a data de Final de Suporte Padréo do produto precisaréo ter direito a Suporte Técnico Estendido (ETS)
valido. O ETS inclui os seguintes servigos:

e  Acesso a Suporte Técnico, 24 horas por dia, 7 dias por semana, para Essential Support ou no HorarioComercial Regional
para Basic Maintenance

e Acesso ao site de suporte técnico da Veritas, 24 horas por dia, 7 dias por semana

e Fornecimento exclusivo de corregdes/patches/solugbes alternativas conhecidas ou informagdes da basede conhecimento
técnico da Veritas em resposta a solicitagdes de assisténcia feitas pelo Cliente.

Suporte Padrao, Suporte Essencial ou Suporte Padrao Estendido (Appliances)

A Veritas oferece Suporte do Appliance a clientes que tenham um Contrato de Suporte valido em vigor para Hardware e
Software e que estejam usando o appliance em uma Configuragédo Suportada. Qualquer suporte no local para Appliances s
sera fornecido depois que a Veritas determinar que é necessaria uma resposta no local,incluindo para o fornecimento de pecas
aplicaveis. Informagdes adicionais sobre o Suporte do Appliance estéo disponiveis em https://www.veritas.com/pt/br/appliance-
services/appliance-support-services.



https://www.veritas.com/pt/br/appliance-services/appliance-support-services
https://www.veritas.com/pt/br/appliance-services/appliance-support-services
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Ofertas do Business Critical Services

Especialista em Produto Remoto do Business Critical Services

A oferta de Especialista em Produto Remoto (RPS, Remote Product Specialist) é ideal para empresas que operam uma familia
de produtos Veritas em vérios computadores e redes. A oferta de RPS fornece um ponto decontato técnico designado, o qual
€ um especialista em uma determinada familia de produtos. O especialista gerencia problemas criticos especificos no Horario
Comercial Regional com assisténcia de especialistas de suporte competentes que ajudarao nas necessidades de servigo fora
do Horério Comercial Regional. Esta ofertainclui:

e Acesso direto a um especialista técnico designado especificamente para o produto com assisténciadireta de um
especialista de suporte mais competente, se 0 RPS estiver indisponivel.

e  Grande conhecimento do produto e familiaridade com seu ambiente de TI, o que resulta em diagndsticosrapidos de problemas e
proporciona uma solug&o rapida.

e Para cada familia de produtos adquirida os clientes podem indicar até seis Contatos Designados.

o  Para ver a lista de familias de produtos compativeis com Business Critical Services, consulte a Lista de Produtos Cobertos pelo
BCS.

Especialista em Produto Remoto designado

Quando vocé compra a oferta RPS, um Especialista em Produto Remoto especifico é designado para trabalhar com vocé e
sua equipe, podendo incluir até seis Contatos Designados. Seu Especialista em Produto Remoto é seu ponto de contato
designado para suporte em todos os produtos de uma familia especifica de produtos durante o Horario Comercial Regional.
Vocé recebera até 48 dias uteis de suporte do tempo disponivel do RPS.

Depois de designado, seu RPS fara uma chamada de apresentag@o para conhecer sua equipe e seu ambiente (produtos
implementados, configuracdo, versdes, etc.) e saber como sua empresa realiza negécios (controles dealteracdo, principais
produtos e requisitos de seguranca, etc.) Seu RPS usa essas informagdes para acelerar a solugéo de problemas e personalizar
0 suporte e as informagdes fornecidas para atender as suas necessidades e preocupagdes especificas.

O RPS fornecera informagdes sobre como abrir um caso, durante e fora do Horério Comercial Regional, além deinformagdes
de contato, informagdes sobre 0 seu contrato e pontos de encaminhamento de contato.

Durante o Horario Comercial Regional, vocé tera acesso direto por e-mail e telefone ao seu Especialista emProduto
Remoto designado. Fora do Horario Comercial Regional ou caso seu RPS n&o esteja disponivel nomomento, tera acesso
direto a nossos especialistas de suporte mais competentes, ligando para o centro desuporte técnico da Vertas, no nimero
listado em

Especialista em Produto Remoto exclusivo

Além dos beneficios descritos acima na segao Especialista em Produto Remoto designado, o Especialista emProduto
Remoto exclusivo ¢ totalmente dedicado a sua empresa, fornecendo até 220 dias Uteis de suporte técnico por um periodo
anual.

Business Critical Services Premier


https://na3.salesforce.com/apex/Page?name=RemoteProductSpecialist
https://www.veritas.com/content/support/pt_BR/business-critical-services/covered-product.html
https://www.veritas.com/content/support/pt_BR/business-critical-services/covered-product.html
https://www.veritas.com/content/support/pt_BR/business-critical-services/covered-product.html
https://www.veritas.com/support/pt_BR/contact-us.html
https://symantec.gosavo.com/CustomPage/View.aspx?id=29326599
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O BCS Premier ¢ a oferta de suporte técnico mais abrangente da Veritas para clientes corporativos. Ele combinaos melhores
servigos proativos e reativos personalizados com metas de resposta rapida para ajudar a minimizar riscos de Tl do cliente e
maximizar o tempo de atividade. Com servigos proativos € uma equipe de suporte especializada que desenvolve um
entendimento profundo das necessidades de Tl da sua empresa, o Business Critical Services Premier ajuda a estabilizar a
infraestrutura, otimizar as operacdes de Tl e fornecer resposta rapida sempre que for necessario. Dentre os principais produtos

do BCS Premier estdo:

e Fila de chamadas prioritarias encaminhadas para os especialistas de suporte mais competentes daVeritas.
e Planejamento de sucesso e analises trimestrais do negécio para ajustar a utilizagdo de produtos eservigos.
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e Estratégias de otimizagdo de produtos para ajudar na preparagdo de novas versdes, compatibilidadede produtos e
planejamento de producéo.

e Business Critical Account Manager (BCAM) é um recurso designado, voltado para o sucesso da suaempresa, com a
assisténcia de uma equipe remota de especialistas de suporte avangado.

o Gerenciamento de Encaminhamentos em que o gerente da sua conta seré notificado sobre casos deGravidade 1 registrados
e fornecera supervisdo geral do caso.

o Suporte Remoto Proativo oferece acesso a um portfolio de suportes proativoss que foram criados paraajudar vocé a maximizar
a eficiéncia e a produtividade de seus produtos Veritas.

e Acesso a webinars técnicos interativos e gravados.

Equipe de Contas do Business Critical Services Premier

Como um cliente do BCS Premier, vocé tem direito a receber até 20 dias de servi¢os de gerenciamento de conta.Sua equipe
de suporte inclui um Business Critical Account Manager (BCAM), bem como acesso a engenheiros de suporte técnico
competentes, 0s quais possuem conhecimento avangado no portfolio de produtos da Veritas ehabilidades para fornecer
servicos técnicos aprimorados disponiveis para a oferta adquirida. A equipe do BCS oferece respostas rapidas para situagdes
criticas e suporte proativo que ajuda a evitar periodos de inatividades néo planejadas.

Seu BCAM: trabalhando com vocé

Seu BCAM é o ponto central do seu relacionamento com o organizagao de suporte da Veritas. O BCAM forneceos seguintes
servigos, em coordenagao com nossa equipe de suporte técnico:

o Planejamento de sucesso e analises trimestrais dos negdcios
= Gerar analises trimestrais dos negécios, resumindo incidentes de alto impacto, tendéncias de suporte e
gerenciamento do término do suporte.
= Otimizar o uso de produtos e servi¢os por meio de anélises de uso trimestrais e planejamento dedesempenho de contas
em relagao aos objetivos de negacios do Cliente.
=  Avaliar e gerenciar a Descontinuagdo do Suporte (EOSL) para detectar e avaliar versdes basicasde instalagdo da
Veritas, atualizando informagdes sobre cronogramas e andamento.
o Estratégias de otimizacao de produtos
= Ajudar os clientes a se prepararem para novas versoes ou funcionalidades, juntamente comrecomendagées de
praticas recomendadas.
= Ajudar naidentificagdo de processos para confirmar se as solugdes da Familia de Produtosinstaladas ou a serem
instaladas s&o compativeis com o ambiente.
= Ajudar no planejamento da produg&o para minimizar riscos ao ambiente operacional e assolugdes da Veritas.

Para ver a lista de familias de produtos compativeis com o Business Critical Services, consulte a Lista de Produtos Cobertos
pelo BCS.

Suporte Proativo Remoto

O BCAM organiza o Suporte Proativo Remoto do BCS de modo que esses servigos sejam fornecidos no prazo.Vocé tem
acesso a até quatro (4) servigcos de suporte proativo predefinido, ndo podendo exceder a um total de 12 horas durante o
termo do Suporte Premier anual, disponivel mediante solicitagdo. O Suporte Proativo & coordenado com seu BCAM e esta
sujeito a disponibilidade. Todos os servicos de Suporte Proativo sdo fornecidos remotamente por telefone, e-mail e, se
necessario, concluidos com uma reuniao on-line para discutiros resultados e entregar todos os relatérios.

Para obter uma descrigao das opg¢des de Suporte Proativo disponiveis por produto e coordenar o fornecimentodesse servigo,
entre em contato com seu BCAM ou consulte Suporte Proativo do BCS.



https://www.veritas.com/content/support/pt_BR/business-critical-services/covered-product.html
https://www.veritas.com/content/support/pt_BR/business-critical-services/covered-product.html
https://www.veritas.com/content/support/pt_BR/business-critical-services/covered-product.html
https://www.veritas.com/content/support/en_US/business-critical-services/proactive-support.html
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Como entrar em contato com o BCAM

Seu BCAM esté disponivel durante o Horario Comercial Regional, conforme definido pelo cliente, e fornecera as informagdes
de contato dele a vocé. Fora do Horario Comercial Regional, entre em contato com nossos especialistas de suporte mais
competentes, utilizando nossa fila de chamadas prioritarias, que informarao ao seuBCAM os casos de Gravidade 1 registrados.

Para obter mais informacgdes

Mais detalhes sobre as ofertas do BCS podem ser encontrados em

TIPOS DE SUPORTE
Suporte pela Internet

A VERITAS oferece recursos de autoajuda extensivo 24 horas por dia, 7 dias por semana, sem nenhum custoadicional aos
clientes:

e ABase de Conhecimento da Vertitas (https://www.veritas.com/support/pt BR) tem respostas paraperguntas técnicas.

e O site do suporte da Veritas (https://www.veritas.com/support/pt_BR) possui links para artigos sobrecomo usar a Base de
Conhecimento da Veritas, criar uma conta da Veritas, gerenciar assinaturas eutilizar outros recursos de suporte da Veritas.

e  Foruns de comunidade estéo disponiveis em https://vox.veritas.com/ para responder a outras perguntasdos clientes ou para
sugerir ou discutir melhorias nos Produtos.

o (Clientes com Contratos de Suporte ativos também podem usar o site de Suporte da Veritas para iniciar,gerenciar, atualizar e
fechar casos de suporte técnico on-line.

Suporte por telefone

Uma lista dos numeros de contato de Solugbes de Suporte da Veritas do mundo inteiro estd disponivel em
https://www.veritas.com/support/pt BR/contact-us.html. A Veritas oferece suporte gratuito por telefone em algumas regides,
mas os clientes serdo responsaveis por todas as outras tarifas que possam ser cobradas, como faxes, chamadas a cobrar,
servigos da Internet, largura de banda da rede, consumo de armazenamento nanuvem, despesas de correio e taxas de seguro
de postagens. Observag&o: os clientes de RPS do BCS receberdo um numero de discagem direta para falar com os respectivos
RPS.

Suporte no idioma local

A Veritas oferece Servigos de Suporte em inglés. Nos usaremos esfor¢os comercialmente razoaveis para fornecer suporte em
um idioma que nédo seja o inglés durante Horarios Comerciais Regionais, sujeito & disponibilidade de recursos da Veritas.
Consulte Suporte a idiomas locais para receber informagdes adicionais.



https://www.veritas.com/pt/br/company/legal/license-agreements
https://www.veritas.com/pt/br/company/legal/license-agreements
https://www.veritas.com/support/pt_BR
https://www.veritas.com/support/pt_BR
https://vox.veritas.com/
https://www.veritas.com/support/pt_BR
https://www.veritas.com/support/pt_BR/contact-us.html
https://www.veritas.com/support/pt_BR/terms/support-fundamentals.html
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Contatos Designados

Vocé deve registrar membros da sua equipe como Contatos Designados para que atuem como um contato coma equipe de
servigos de suporte da Veritas. O nimero de Contatos Designados que vocé tem direito a indicar varia de acordo com a oferta
de servigos de Suporte adquirida.

e  Especialista em produto remoto do BCS - Seis contatos designados por Familia de Produtos
e Basic Maintenance, Essential Support e servigos do BCS Premier > Contatos Designados ilimitados
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A fim de facilitar o fornecimento dos Servigos de Suporte, seus Contatos Designados devem ter um conhecimento amplo
sobre o produto especifico da Veritas de que trata o Caso, bem como o conhecimento técnico e do produto aplicavel,
necessario para auxiliar na resolucdo rapida de um Caso. Se acreditamos queseu Contato Designado ndo tem o
conhecimento do produto e técnico necessario para ajudar a solucionar o Problema, poderemos solicitar que vocé substitua
o Contato Designado por alguém que tenha mais conhecimento técnico ou sobre o produto para ajudar no andamento do
Caso. Se Contatos Designados qualificados nao estiverem disponiveis durante todo o processo de solugdo de problema,
a capacidade da Veritas de ajudar sera afetada negativamente. Quando registrar ou encaminhar um Caso, vocé podera
especificar pessoas como seus Contatos Designados para esse Caso.

Registro e atualizagao de Contatos Designados

Registre todos os Contatos Designados para nos ajudar a fornecer suporte em tempo habil. E importante quevocé
mantenha as informacdes dos seus Contatos Designados precisas e atualizadas.

e C(Clientes de Basic Maintenance e Essential Support devem registrar os Contatos Designados noAtendimento ao
Cliente, em https://www.veritas.com/support/pt_BR/contact-us.html|
e  Clientes do Business Critical Services devem registrar os Contatos Designados com o BCAM ou RPS.

ENTRANDO EM CONTATO COM AS SOLU(;()ES DE SUPORTE DAVERITAS
Visao geral

Se os clientes identificarem um Problema com um Software licenciado da Veritas ou com um Applianceda Vertias,
eles deveréo entrar em contato com a Veritas eletronicamente pelo site (https://www.veritas.com/support/pt_BR) ou
por telefone, usando os nimeros de contato disponiveis emhttps://www.veritas.com/support/pt_BR/contact-us.html.
Os clientes devem fornecer a Veritas todas as

informacgdes de diagndstico relevantes que possam ser necessarias para replicar ou lidar com o Problema por eles indicado.
Sera necessario iniciar um Caso separado para cada Problema, e a Veritas atribuira um nimerode identificagdo de caso
exclusivo no sistema de rastreamento global da empresa para cada Caso.

Se um cliente tiver um Problema com um Appliance, 0 nimero de série do Appliance serd necessario paragarantir um
diagnostico adequado da configuragéo do hardware como ele foi comprado.

Se os clientes relatarem um Problema eletronicamente ou por telefone, eles terdo que fornecer a Veritas o ID doSuporte
Veritas ou ID de qualificagdo para que a Veritas valide o nivel de suporte que eles tém direito de receber. Quando os clientes
entrarem em contato com a Veritas sobre 0 Caso em questdo, sera necessario fornecer o nimero do Caso.

Informages que devem ser fornecidas ao relatar um Problema

Os clientes devem fornecer as seguintes informagdes a Veritas ao relatar um problema por telefone.

e |dentidade
o Nome do cliente
o Nome do contato, nimero de telefone e endereco de e-mail

o |D do Suporte da Veritas ou o ID de Direito (o conjunto exclusivo de letras ou numeros recebidono momento
da compra)


https://www.veritas.com/support/pt_BR/contact-us.html
https://www.veritas.com/support/pt_BR
https://www.veritas.com/support/pt_BR/contact-us.html
https://www.veritas.com/support/pt_BR/contact-us.html
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e Informagdes sobre o produto
o Nome do produto
o Versao do produto
o Numero de série do chassi (se problema for com um Appliance Veritas)
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Informagdes sobre o sistema e o software

o Sistema operacional
o Versao do sistema operacional

e Uma declaragéo de alto nivel de uma linha do Problema relatado

e Principais sintomas do Problema

e  Um resumo detalhado do Problema enfrentado e o impacto dele nas empresas

¢ Nivel de Gravidade
o  Os clientes devem consultar as defini¢des de Nivel de Gravidade neste Manual e atribuir umNivel de Gravidade
de 1 a 4 ao respectivo Problema

e  Paraum Appliance Veritas, sdo necessarias informagdes adicionais:

NUmero de série

Enderego em que o appliance esté instalado

Contato no local de instalagéo

Detalhes do site (contato local, horas de acesso, restricdes de site)

Os clientes devem ter acesso direto aos sistemas que exigem a solugdo de problemas

O O O O O

Gerenciamento de casos
Confirmagao

O Gerenciamento de casos envolve varias atividades importantes. A primeira atividade ocorre quando a Veritas confirma que
um cliente entrou em contato com a empresa por telefone ou pelo website do Suporte Veritas sobreum Problema ou quando
um Problema é informado pelo recurso CallHome Appliance automaticamente para a Veritas. No caso de relatorio de problemas
por telefone ou pelo site, o objetivo da Veritas é confirmar a solicitagdo do cliente para que ele receba assisténcia em cinco
minutos.

Depois que um Caso ¢ aberto, o cliente recebe um e-mail oficial com a confirmacao de que a Veritas foi informada sobre
0 Problema. O e-mail inclui o niamero do Caso do cliente, além de instrugdes importantes, ferramentas e recursos Uteis
que ajudardo na resolugao do Problema do cliente. A Veritas pedird aos clientesque tirem algum tempo para ler este e-
mail.

Solugao de problemas

O Engenheiro de suporte técnico (TSE) fara perguntas ao cliente sobre o Problema e trabalhara com ele para isolar a causa.
O processo de solugéo de problemas pode envolver respostas a perguntas adicionais, execugéo de diagndsticos, aplicagéo de
patches, solicitagdo de registros, concessdo de acesso remoto, etc. A Veritas precisara de consentimento expresso do cliente
antes de iniciar qualquer acesso remoto. O TSE documentara todas as etapas de solugéo de problemas no Caso. O TSE
forneceré ao cliente um plano de agao (POA) em todoo ciclo de vida do Caso. As agdes realizadas pelo TSE designado levardo


https://www.veritas.com/support/pt_BR
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a determinagéo da causa do Problema. Se a causa do Problema for identificada como relacionada ao Software da Veritas, o
TSE oferecera uma Solug&o Alternativa ou outra Resolugdo ou podera também desenvolver um plano de agdo que destaque
etapas esperadas para solucionar o Problema. Os clientes podem ver as atualizagdes do Caso e se comunicar com o TSE
pelo site do Suporte Veritas.
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Se, durante o diagnéstico, ficar determinado que existe um problema de hardware do Appliance, um coordenadorde servigo de
campo trabalhara com o cliente para coordenar um tempo estimado da chegada do engenheiro de campo efou da pega
necessaria. Isso sera feito nos horarios do Contrato de Suporte, conforme apropriado, ou caso contrario, conforme acordado
com o cliente.

Atividades de gerenciamento de casos

A Veritas fara os esforgos razoaveis comercialmente para realizar as atividades relacionadas dentro dos prazosdirecionados.
No entanto, a Veritas ndo tem nenhuma obriga¢do de cumprir quaisquer prazos especificos.

Observe que, se um cliente tiver registrado um Problema de Gravidade 1, os esfor¢os iniciais da Veritas serdo voltados a fazer
o Software do cliente funcionar. Pode haver degradacéo temporéaria no desempenho enquanto aVeritas estiver trabalhando
para resolver o Problema.

Niveis de Gravidade

O cliente determinara o Nivel de Gravidade inicial de cada Problema registrado na Veritas. O Nivel de Gravidadereflete a
avaliagao feita pelo cliente sobre o impacto potencial adverso em seus negécios e deve ser correspondente as definicbes de
Nivel de Gravidade apresentadas neste Manual. Se a Veritas determinar que o Nivel de Gravidade atribuido a um Caso do
cliente ndo se alinha as suas defini¢des, a Veritas classificard novamente o Problema para seguir as definicbes. Conforme o
andamento do Caso, a gravidade do Problema podera ser alterada e talvez néo corresponda mais ao Nivel de Gravidade
inicial atribuido ao problema. Nesses casos, a Veritas fara a nova classificagdo do Caso de forma a refletir a definicdo correta
e controlara o Caso de acordo com o Nivel de Gravidade corrigido. A Veritas transfere todos os problemas de Gravidade 1 a
um TSE para a¢&o imediata.
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Linha do tempo do gerenciamento de casos com base no nivel de gravidade

GRAVIDADE DO

METAS DE RESPOSTA APOS A CONFIRMAGAO

PROBLEMA . N .
© Confirmacdo em 5 minutos
BASIC ESSENTIAL Business Critical
MAINTENANCE SUPPORT (24 HORAS Services (24x7)
(HORARIO COMERCIAL POR DIA, 7 DIAS POR
REGIONAL) SEMANA)
Gravidade 1 Em até uma hora do Em até 30 minutos Em até 15 minutos

Ocorreu  um  problema, e
nenhuma Solugdo Alternativa
esta disponivel imediatamente
em uma  das seguintes
situacdes: (i) um servidor de
producdo ou outro sistema de
alta importancia esté inoperante
ou teve uma perda substancial
de servico; ou (i) uma parte
substancial de dados de misséo
critica corre risco significativo de
perda ou corrupgao.

horario comercial

Gravidade 2

Ocorreu um problema no qual
um recurso importante foi
gravemente danificado. As
operagcdes podem continuar de
forma limitada, embora a
produtividade em longo prazo
possa ser afetada
negativamente.

Em até 4 horas do horario
comercial

Em até 2 horas

Em até 2 horas

Gravidade 3

Ocorreu um problema que teve
um efeito negativo limitado nas
operacgles da empresa.

Até o préximo dia util

Mesma hora do
préximo dia util

Em até 6 horas

Gravidade 4
- Ocorreu um problema
ocorreu, mas as operagdes da
empresa ndo foram afetadas
negativamente ou
- O cliente tem uma sugestéo
para uma solicitacdo de
aprimoramento ou  NOVOS
recursos

Em até 2 dias uteis;

A Veritas recomendara
essa sugestao para novos
recursos ou que O0s
aprimoramentos sejam
enviados aos Foéruns da
Veritas

Até o préximo dia util;
A Veritas recomendara
gue a sugestdo para
novos recursos ou
aprimoramentos  seja
enviada aos foruns da
Veritas

Mesma hora do
préximo dia util;

A Veritas
recomendara que a
sugestdo para novos
recursos ou
aprimoramentos seja
enviada aos féruns da
Veritas
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Monitoragao e atualizagao de um caso

O TSE que gerencia o Caso de um cliente fornecera atualizagbes sobre o status do Caso e mantera um POA atual para o
Caso. Os clientes podem monitorar o status do respectivos Casos e interagir com o TSE designadopela interface de Suporte
da Veritas. Se o cliente precisar ligar para os servigos de suporte da Veritas sobre umCaso aberto, ele devera ligar para o
agente do Atendimento ao Cliente e fornecer o nimero do Caso. O agente transferirad a ligacdo para o TSE que esta
gerenciando esse Caso. Se esse TSE estiver indisponivel, o cliente podera deixar uma mensagem para o TSE ou solicitar
que o Caso seja reexpedido para o proximo TSE disponivel. "Reexpedido” significa que um caso ¢ retirado de um TSE e
colocado na fila de suporte para ser selecionado e trabalhado por um TSE diferente e disponivel.

No caso de um problema relacionado ao Appliance, o Coordenador de servigo de campo conduzira o monitoramento
adicional e se comunicara com o cliente diretamente sobre a organizagao dos tempos dechegada e confirmara que
o problema foi solucionado.

Problemas de terceiros

A Veritas realizara esfor¢os comercialmente razoaveis para dar uma resolucéo final ao Problema do cliente. Noentanto, se 0
processo de solugdo de problemas e as evidéncias demonstrarem que o Problema néo é causadopela Veritas, mas parece
ter sido causado por um terceiro, a Veritas solicitara e, em alguns casos, exigira que oCliente abra um caso com o terceiro
para solucionar o Problema.

Solucao de problemas na nuvem

A Veritas esta comprometida em ajudar os clientes a gerenciar dados na nuvem. Mesmo que tenha como objetivo manter
quaisquer despesas adicionais do cliente ao minimo, a Veritas no se responsabiliza por quaisquer custos complementares
que os clientes possam ter durante a solugao de problemas no ambiente denuvem.

Encerramento de Caso

A Veritas encerrara um Caso em uma das seguintes circunstancias: (a) a Veritas forneceu uma solugdo que resolve o
Problema do cliente; (b) o cliente informou que n&o precisa mais da Veritas para resolver o Problema;

(c) a Veritas e o cliente concordarem em encerrar 0 Caso; (d) a Veritas tentou repetidamente entrar em contato com o cliente sobre o
problema e ndo obteve resposta depois de trés tentativas; (€) a Veritas determinou de boafé que o Problema provavelmente nao pode ser
resolvido mesmo com o investimento de tempo e recursos razoaveis (f) for confirmado que a causa esta relacionada a um software ou
hardware de terceiros ou outras causas n&o relacionadas ao Software da Veritas ou (g) determinar que o software do cliente estd
funcionando materialmente de acordo com a respectiva documentag&o. A Veritas considerara o Problema do cliente resolvidose (h) a
Veritas tiver alertado o cliente para fazer o download de um Patch ou de uma atualizagio de verséo do Software que a Veritas acredita
que resolvera o Problema do cliente, ou (h) a Veritas tiver explicado que o Problema do cliente podera ser tratado em uma verséo futura,
(i) a Veritas acreditar que seu software ndo causou o problema; (j) uma solugéo alternativa reduz o problema ou (k) a Veritas esta fechando
o Caso do cliente por outros motivos em processos de negécios padréo da Veritas. Se o cliente ainda precisar de assisténcia para 0 mesmo
Problema depois que a Veritas fechar um Caso, o cliente podera abrir um novo Caso,e a Veritas fara referéncia ao Caso original no novo
Caso.
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Processo de encaminhamento

A Veritas tem o compromisso de fornecer Produtos e Suporte de alta qualidade aos seus clientes. Se os clientesnao estiverem
satisfeitos com a maneira como os Casos estédo sendo tratados, eles deverao solicitar que os casos sejam encaminhados.
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O ponto de entrada para o processo de encaminhamento da Veritas é a Central de suporte técnico local. Quandoconectados,
os clientes devem pedir para falar com a equipe de gerenciamento de encaminhamentos. Todas as solicitagdes de assisténcia
de encaminhamento serdo priorizadas como sendo de urgéncia e impacto e atribuidas a um gerente de encaminhamentos. O
Gerenciador de encaminhamentos ira:

Trabalhar com o cliente para entender suas preocupagdes e atender a necessidades especificas dele.

Atuar como um promotor em nome do cliente, oferecendo visibilidade dos problemas encaminhados junto alideranga da Veritas.
Colaborar internamente para coordenar recursos e desenvolver um plano de ag&o.

Prover a responsabilidade para o cumprimento dos compromissos e para a busca de uma resolugéo doproblema encaminhado
em tempo habil.

e  Gerenciar as comunicagdes para alinhamento e para fornecer uma Unica voz da Veritas com o cliente.

Produtos adquiridos

Este manual ndo cobre quaisquer ofertas que nao sejam ofertas padrao de suporte disponiveis comercialmente da Veritas.
Consulte seu contrato de suporte para obter uma descrigdo dos produtos e direitos que vocé recebera de acordo com a oferta
de suporte que comprou desses produtos adquiridos. Observe que o termo "Contrato de Suporte” se refere ao seu contrato
que abrange o suporte para os produtos adquiridos, mesmo queuma empresa com a marca "Veritas" ndo seja uma das partes
contratantes.

Esforgos Continuos do Essential Support (problemas de Gravidade 1 apenas)

Os clientes do Essential Support podem solicitar que a Veritas fornega Esforgos Continuos para resolver um Caso de Gravidade
1. O termo "Esforgos Continuos" significa que os funcionarios do Suporte da Veritas moverdoo Caso do cliente por todo o
mundo, de centro de suporte a centro de suporte, usando um modelo Follow-the- Sun (Va aonde tenha sol). Isso fornecera
esforgos ininterruptos, 24 horas por dia, incluindo finais de semana e feriados, de lidar com um Caso de Gravidade 1.

Se um cliente solicitar que o Caso seja um Caso Follow-the-Sun, a capacidade da Veritas de fornecer tais esforgos continuos
dependera da disponibilidade do Contato Designado do cliente em continuar a resolu¢do doProblema. Se um cliente nao
solicitar que o0 Caso seja Follow-the-Sun ou se o Contato Designado n&o estiver disponivel para trabalhar com a Veritas, o
trabalho no Caso sera interrompido no fim do Horario Comercial Regional do cliente. Esforgos Continuos serdo executados
em inglés fora do Horario Comercial Regional, enquanto o suporte a idioma local € oferecido somente durante o Horario
Comercial Regional. Observe que esforgos iniciais da Veritas seréo concentrados em operacionalizar o Produto da Veritas,
e pode haver deterioragédo temporaria do desempenho enquanto a Veritas continua a trabalhar para lidar com o problema do
cliente.

Veritas Entitlement Management System (VEMS)

O Veritas Entitlement Management System (VEMS) é um portal de gerenciamento para acesso aos direitos adquiridos da
Veritas. Os direitos sao criados na conta do VEMS do proprietario do Direito seguindo o processode cumprimento de pedido.
Apds a criagdo do direito, os usuarios da conta VEMS podem acessar as informagdes do direito, fazer download de software
e gerar as chaves de licenca associadas ao direito.
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Os clientes s&o responsaveis por gerenciar e garantir que somente usuarios autorizados tenham acesso as suascontas VEMS.
O cliente e os respectivos usuarios autorizados precisam acessar uma conta VEMS para poder gerenciar usuarios, acessar
as informacdes de direito, fazer o download de software, gerar chaves de licenga e abrir casos de suporte técnico. Para
fornecer suporte em tempo habil, & importante que clientes e usuarios mantenham as respectivas informagdes de contato
precisas e atualizadas. Se vocé é um cliente do BCS Premier, seu BCAM tera acesso somente leitura para sua conta VEMS
para fornecer assisténcia a vocé.

Para acessar o VEMS, clique na op¢&o "Licenciamento" do Suporte da Veritas. Para obter mais informag6es sobre o VEMS,
consulte as Perguntas frequentes sobre o Sistema de gerenciamento de direito Veritas e 0 Guia do usuario.
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Suporte a varios fornecedores

A Veritas tem uma ampla gama de acordos de suporte colaborativo com vérios fornecedores, incluindo via TSANet.
Normalmente, a Veritas usa esses acordos colaborativos quando um cliente passa por Problemas de interoperabilidade entre
o software da Veritas e produtos de outros fornecedores. Em casos nos quais a Veritas ndo tem uma relagao colaborativa com
outro fornecedor, a Veritas pode solicitar que o cliente peca a esse fornecedor que trabalhe com a Veritas para resolver o
Problema. Se o Problema estiver relacionado ao produto do terceiro e ndo ao produto da Veritas, o fornecedor terceirizado (e
nao a Veritas) determinara o progresso e a resolugao desse Problema. Se o Problema estiver relacionado ao produto do outro
fornecedor e néo ao softwaredo cliente, a Veritas podera transferir o Problema do cliente para esse fornecedor. Em tais casos,
o cliente precisara, entdo, trabalhar diretamente com o fornecedor para resolver o problema.

Exclusées de servigo

Qualquer suporte ndo expressamente incluido em seu contrato de suporte é considerado excluido. A menos queacordado por
escrito por ambas as partes, seu Contrato de Suporte é seu Certificado de Suporte, incluindo todosos documentos que ele
incorpora especificamente por referéncia. Sem limitagdo do precedente, os seguintes servigos estéo especificamente excluidos
do Suporte Técnico (mas podem estar disponiveis para compra em umpedido separado de servigos adicionais): instalagéo de
Software, servicos de upgrade, treinamento, configuragdoe implementagéo, solugdo de problemas ambientais, criagdo de
scripts personalizados, consultas ou relatorios, analise da causa raiz ou suporte de software de terceiros ndo fornecido pela
Veritas.

Atividades de instalag¢ao, upgrade, configuragao e implementagao

Os clientes que desejam que a Veritas fornega instalagéo, upgrade, configuragdo ou qualquer outro servigodevem entrar
em contato com o respectivo gerente de vendas da Veritas ou enviar e-mail para Professional.Services@veritas.com.

Veritas Education

Veritas Education oferece uma linha completa de solugdes de treinamento para ajudar os clientes a obter o méaximo dos
seus produtos da Veritas. Veritas Education tem op¢des de treinamento que sdo adequadas paracada cliente, desde aulas
ministradas por instrutores em uma Virtual Academy e uma eLibrary online de conteudo de treinamento acessivel a qualquer
hora, em qualquer lugar. Programas de certificagéo da Veritas permitem que os clientes usem o treinamento para obter
credenciais que possam fornecer diferenciagdo no ambiente altamente competitivo de hoje. Para obter mais informagdes
sobre o treinamento e a certificagdo da Veritas Education, acesse Veritas Education.

Recomendagao do sistema de teste

A Veritas recomenda que os clientes configurem um sistema de teste e um ambiente que possam ser usadospara validar
as configuracOes e definigdes antes de instalar o produto (ou qualquer upgrade, atualizagao ou corre¢cao) em um ambiente


https://www.veritas.com/pt/br/company/legal/license-agreements
mailto:Professional.Services@veritas.com
https://www.veritas.com/pt/br/education-services

Manual de Solugées de Suporte Técnico

de produgdo. Um ambiente de teste também permite que os clientes executem a solugao de problemas fora do ambiente
de produg&o.

Acesso remoto

A Veritas pode oferecer acesso remoto ao sistema do computador de um cliente para executar atividades de diagnéstico e
solugdo de problemas de seu Produto. Durante essas sessdes remotas, os TSEs poderéo solicitaro controle do computador
do cliente. A Veritas pode solicitar a gravagédo das sessbes de acesso remoto para usar como evidéncia na resolu¢do dos
problemas relatados. Antes de implementar tal acesso remoto, a Veritas exigira o consentimento expresso do cliente de
acordo com os Termos de Suporte de Acesso Remoto, disponiveis em https://www.veritas.com/support/pt_BR/terms/support-
fundamentals.html.
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Upgrades de versodes de software

Os clientes que tm um contrato atual do Basic Maintenance ou do Essential Support tém direito a receber upgrades da verséo
de software que se tornarem disponiveis ao publico durante o termo do respectivo Contrato de Suporte, sem nenhum custo
adicional. Produtos e opgdes futuras para as quais a Veritas oferece licengas e precos separadamente néo seréo considerados
um Upgrade de versao de Software. A notificagao de um upgrade de verséo do software ocorre automaticamente via e-mail e
no VEMS (Sistema de Gerenciamento de Direito Veritas). Cada usuario ativo de uma conta do VEMS recebera a notificagao
de upgrade de versdo de software, a menos que tenha optado por néo receber essas notificagdes. Para acessar 0 VEMS,
clique na opgao"Licenciamento” do Suporte da Veritas. Para garantir que o Software seja executado em niveis ideais, a Veritas
recomenda que os clientes instalem proativamente os upgrades de versdo de Software aplicaveis, & medida quese tornarem
disponiveis comercialmente.

Renovagoes de Suporte

Uma renovagéo é uma extensdo de um Contrato de Suporte por um periodo de renovagao especificado, tipicamente por 12
meses. Cada termo de renovagao entrara em vigor na data de expiracdo do termo anterior, desde que o cliente tenha pago as
tarifas aplicaveis. Os clientes néo terdo direito de receber quaisquer servigosde Suporte depois que o Contrato de Suporte
expirar. Se um cliente tiver comprado um Appliance da Veritas, oscontratos de suporte de hardware e software precisam ser
atuais para poder receber Suporte para o sistema.

Entretanto, os clientes ainda poderdo acessar a Base de Conhecimento on-line da Veritas e os Patches que a Veritas torna
geralmente disponivel para todas as licengas, independentemente de o licenciado ter um Contratode Suporte ativo. Uma
copia da Politica Global de Renovagoes pode ser localizada em;
https://www.veritas.com/content/support/pt_BR/terms/support-fundamentals.html. Para obter mais informagdes sobre as
renovagdes de Suporte, entre em contato com seu representante de vendas da Veritas ou um membroda organizagéo de
renovagao da Veritas.

Geralmente, a Veritas ou parceiros de canal da Veritas enviardo aos clientes uma cotagdo de renovagdo do Contrato de
Suporte aproximadamente sessenta (60) dias antes da expira¢do do prazo do entéo atual Contratode Suporte. Se um cliente
n&o receber uma cotagao, devera entrar em contato com a organiza¢éo de Renovacdes da Veritas diretamente.

Configuragées suportadas e configuragoes alternativas

A Veritas fornecera Suporte para os produtos da Veritas utilizados com uma Configuragéo Suportada. Os Produtos da Veritas
s&o projetados para funcionar em conjunto com varios tipos de sistemas, aplicativos e hardware. As vezes, um cliente pode
optar por utilizar um produto da Veritas com uma Configuragdo Alternativa, ou seja, um ambiente que tenha sido validado,
aprovado ou verificado para funcionar em conjunto com o Produtoda Veritas, que ndo seja compativel com esse produto ou,
ainda, que seja compativel com uma funcionalidade limitada. A Veritas n&o oferece Suporte a Configuracdes Alternativas e néo
tem obrigagéo de fornecer Suporte para um produto da Veritas que esteja sendo usado em uma Configuragéo Alternativa. A
Veritas ndo oferece nenhuma garantia na utilizagdo de qualquer produto em uma Configuracdo Alternativa, e esse uso sera
por contae risco do cliente. Uma Configuragdo Suportada pode ser convertida em Configuragdo Alternativa quando um
fornecedor altera um de seus componentes e altera a Configuragao Suportada original. Se um cliente tiver um problema com
o Produto em uma Configuragéo Alternativa ou se os problemas tiverem relagdo com funcionalidade ndo padronizada ou ndo
publica (ndo documentada em manuais ou outros materiais da Veritas) que ndo tenha sido desenvolvida pela Veritas ou um
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parceiro autorizado de consultoria, devera entrar em contatocom o Representante de vendas ou parceiro do canal para
determinar se qualquer assisténcia esta disponivel e em quais termos.

Produtos de terceiros

A Veritas pode oferecer a venda do suporte de terceiros para certos produtos de terceiros das respectivas marcas. Se um

cliente optar por comprar produtos € o respectivo suporte desse terceiro, o suporte sera fornecidounicamente de acordo com
os termos e condi¢des do contrato de suporte aplicavel com o terceiro em questao.

As clausulas deste Manual néo serdo aplicadas ao fornecimento de servigos de suporte com marcas deterceiros.
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Defini¢oes

Alguns dos termos em letras maitisculas usados neste Manual sao definidos abaixo ou na Politica de SuporteTécnico. Eles
também podem ser definidos quando forem usados pela primeira vez neste Manual.

"Appliance" significa um Produto com marca Veritas que consiste em hardware ("Hardware"), firmware e Software da marca
Veritas e inclui qualquer pega sobressalente ou componente desse Produto. Se vocé comprarcomponentes, opcionais e pegas
sobressalentes da marca Veritas para 0 mesmo Produto, eles estardo incluidosnesta definicao e serdo considerados parte de
seu Appliance.

"Base de Conhecimento" significa o repositério on-line da Veritas com artigos de conhecimento para ajudar osclientes a
pesquisar sobre problemas suspeitos.

"CallHome" se refere a funcionalidade interna de um Appliance que monitora e relata o estado de varios componentes de
Hardware e Software e envia os dados por um canal seguro para servidores de backend da Veritas. Os dados do CallHome
ajudam a Veritas a oferecer suporte proativo ao cliente, iniciar casos de suportee ajudar com suporte técnico e analise. O
CallHome € um componente essencial e deve ser ativado para a funcionalidade de Suporte Automatico da Veritas.

"Caso" refere-se a um problema relatado que foi registrado no sistema de acompanhamento de casos global daVeritas e ao
qual foi atribuido um nimero de identificagao de caso.

"Certificado de Suporte" significa o certificado enviado a Veritas confirmando a Sua compra do Suporte para oSoftware
Licenciado aplicavel da Veritas.

"Configuragao Alternativa" é aquela em que o Produto da Veritas é usado em uma configuragdo que nao oferece suporte
para tal Produto; em um ambiente que n&o tenha sido aprovado para uso do Produto da Veritas;em um ambiente em que a
Veritas ndo tenha confirmado que o Produto funciona; ou em que o Produto foi testado e, no geral, ndo funciona ou funciona
com funcionalidade limitada. Para esses fins, as referéncias ao ambiente significam as plataformas de hardware, sistemas
operacionais, aplicativos de software e outras solugdes de terceiros que um cliente pode estar usando com o Produto.

"Configuragdo Suportada" significa uma configuragcdo em que o produto opera em um ambiente do cliente que consiste
unicamente em sistemas operacionais, plataformas de hardware, aplicativos de software, niveis de firmware, bancos de dados,
dispositivos, drivers de dispositivo suportados e scripts personalizados pela Veritas, além de outros elementos de configuragéo
descritos na documentagdo do cliente ou que foram validados, aprovados ou verificados pela Veritas para operagéo
conjuntamente com o produto. Para esses fins, as referéncias ao "ambiente" incluem as plataformas de hardware, sistemas
operacionais, aplicativos de software e outras solugdes de terceiros que o cliente pode estar usando com o Produto. Para evitar
duvidas, Appliances queincluem hardware de terceiros ou software adicional, os quais ndo tenham sido validados, aprovados
ou verificados pela Veritas, ndo serdo considerados como operando em uma configuragéo suportada.

"Contatos Designados" s&o os funcionarios de suporte que o cliente designa e registra na Veritas para atuaremcomo contatos
autorizados com as solugdes de suporte da Veritas.

"Contrato de Licenga" ¢ o contrato de licenca da Veritas para o Software basico.

"Contrato de Suporte” ou "Contrato de Servicos de Suporte" se refere a um acordo entre a Veritas e um cliente,
descrevendo os fornecimentos, direitos e outros termos relativos aos Servigos de Suporte que o clienteadquiriu para uma
licenga especifica do Software ou Hardware do Appliance. O termo "Contrato de Suporte" inclui o Certificado de Suporte
Veritas e todos os documentos que o Contrato de Suporte incorpora especificamente por referéncia.

"Corregoes”, "Hot Fixes," "Patches" ou "Corre¢oes de bugs" sdo usados alternadamente e significam qualquer
alteragao feita por nos no Software licenciado, o que inclui: alteragdes feitas para fins de manutengaodo sistema operacional
e compatibilidade do sistema de banco de dados; corre¢éo de erros; e solugdes alternativas que estabelecam ou ajudem a
restaurar substancialmente a conformidade com a documentagao aplicavel, que possamos oferecer a um cliente. Uma
Corregéo pode ser uma solugdo temporaria para um problema especifico do cliente e, normalmente, é fornecida por um
point patch ou hotfix. Uma "Corregao"
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também inclui recomendagdes ou sugestdes que fornecemos a um cliente, incluindo recomendagdes de que umcliente migre
para uma versdo atual ou consideragdo do Problema no desenvolvimento de uma verséo futura doSoftware licenciado ou
outras medidas para fechar um Caso de acordo com nossos processos de suporte.

"Dia Util" ¢ um dia durante a semana comercial padréo do pais em que o produto esta instalado.

"Direito" significa uma permissdo para usar ou acessar um produto ou servi¢o, concedida pela Veritas a clientesou parceiros.
Direitos sdo normalmente criados pelo processo de cumprimento do pedido, onde os pedidos sdo disponibilizados diretamente
na conta do cliente do VEMS listada no certificado eletrénico como proprietaria do Direito. O certificado é entregue como um
PDF anexado ao e-mail de confirmagéo de pedido enviado para os contatos incluidos no pedido.

"Documentagao” consiste nos manuais de usuarios e nas notas de versdo que acompanham o Software daVeritas.

"Esfor¢os Continuos" é um nivel de esfor¢o na area de solugbes de suporte da Veritas, disponivel sob solicitagdo apenas
para Problemas de Gravidade 1. O termo "Esforgos Continuos" significa que os funcionarios dos servigos de suporte da Veritas
moverdo o caso do cliente por todo 0 mundo, de centro de suporte a centro de suporte, usando um modelo Follow-the-Sun
(Va aonde tenha sol), fornecendo esforgos ininterruptos, 24 horaspor dia, incluindo finais de semana e feriados, para lidar com
um Caso de Gravidade 1.

"Familia de Produtos" ¢ a lista de softwares qualificados a que o cliente tem direito de acordo com o respectivocontrato de
BCS.

"Gravidade 1" significa que um problema ocorreu, e nenhuma solugdo foi disponibilizada imediatamente, em uma das
seguintes situacdes: (a) servidores de produgéo ou outros sistemas essenciais inoperantes; (b) uma parte substancial de dados
de missao critica em um risco significativo de perda ou corrup¢ao; (c) uma perda substancial de servigo; (d) operacdes de
negdcios seriamente interrompidas; ou (e) um problema que causa umafalha catastréfica de sistema ou rede ou que
compromete a integridade do sistema ou dos dados de um modo geral quando o Appliance esta instalado ou quando ele esta
em operacao (isto é, causando um travamento do sistema, perda ou corrupgao de dados ou perda de sistema seguranca) e
afeta significativamente operagdes continuas em um ambiente de produgio.

"Gravidade 2" significa que ocorreu um Problema no qual um recurso importante foi gravemente danificado. Asoperagdes
podem continuar de forma limitada, ainda que a produtividade, no longo prazo, possa ser afetada negativamente.

"Gravidade 3" significa que ocorreu um Problema que causou um impacto negativo limitado nas operagdes denegdcios.

"Gravidade 4" significa um Problema em que as operagdes da empresa ndo foram afetadas negativamente.Problemas
de Gravidade 4 incluem sugestdes de novos recursos ou aprimoramentos e condi¢des menos importantes ou erros de
documentacéo que néo tém efeito significativo nenhum nas suas operagdes.

"Hardware" veja "Appliance".

"Horario Comercial Regional" refere-se as horas padrdo de operagdo da empresa, de segunda a sexta-feira,normalmente
entre 8h e 18h, de acordo com o pais onde o Software esta instalado. O Horario Comercial Regional exclui feriados e dias
de descanso.

"Nivel de Gravidade" ¢ a classificagdo do Problema como uma Gravidade 1, Gravidade 2, Gravidade 3 ouGravidade
4.

"Problema" & uma questéo técnica ou problema técnico que um cliente pode ter em relagéo ao desempenho doSoftware.

"Produto” significa produtos de Software e Hardware (Appliance) da Veritas. O termo "produto” se aplica a umalinha de
produtos como um todo, uma verséo especifica do produto ou modelo do hardware.

"Préximo Dia Util" é o Dia Util especifico (definido acima) imediatamente apés o dia em que um cliente enviaum Problema
a Veritas para obter assisténcia.
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"Resolugao” cobre uma ampla gama de esforgos para resolver o Problema do cliente. Este termo inclui qualquer alteragéo
de cédigo que a Veritas possa fazer no Software para ajudar a restaurar a conformidade substancial com a Documentagao
aplicavel, incluindo alteracdes feitas para manter a compatibilidade do sistemaoperacional e do sistema de banco de dados.
Neste manual, uma Resolugao também pode significar uma solugao que a Veritas desenvolve para um cliente ao lidar com
um Problema que seja especifico do cliente e quea Veritas ndo torna geralmente disponivel. A definicdo de uma Resolugéo
inclui situagdes em que a Veritas oferece uma Solugao Alternativa (sem uma alteracdo no codigo); faz uma recomendacéo
para que o cliente migre para uma verséo atual; em que a Veritas considera o problema no desenvolvimento de uma verséo
futura do Software; ou em que a Veritas realiza outras etapas para fechar um Caso de acordo com a os processos do suporte
da Veritas. A definicio inclui o fornecimento, pela Veritas, de uma solu¢do mais completa e/ou permanente para permitir que
o0 Software esteja consideravelmente de acordo com a respectiva Documentagao, por meio do fornecimento de uma alteragéo
de cddigo ou de verséo regularmente programada do Produto.

Alguns materiais podem se referir ao fornecimento pela Veritas de uma Resolugdo como de solugéo ou Correcdo. A Veritas
se reserva o direito a decidir como uma Resolugao pode ser fornecida e em qual prazo.

"Resposta Inicial" significa 0 momento em que nosso pessoal de suporte técnico assumiu a responsabilidadedo Caso e
entrou em contato com vocé.

"Software" se refere a copia do Software da Veritas que um cliente tiver licenciado sob um Contrato de Licengada Veritas
Os termos "Produto” ou "Produtos da Veritas", as vezes, sdo usados alternadamente com o termo "Software" neste Manual.

"Solugao Alternativa" refere-se a uma solugdo temporaria de um Problema conhecido usada para diminuir osefeitos
adversos de um Problema, o que pode incluir modificagdes especificas no Software para solucionar problemas criticos (as
vezes chamadas de hot fixes). Em alguns casos, ndo € possivel, para a Veritas, tomar uma acdo corretiva adicional, e a
solugéo temporaria seré considerada final.

"Suporte Automatico" é uma estrutura do programa de servigo que fornece Suporte automatizado a clientesqualificados
do Appliance.

"Suporte Proativo" refere-se a servicos remotos especificos e definidos, coordenados por meio do seu BCAM,utilizando
Nnossos recursos de engenharia para otimizar seu ambiente do Veritas.

"Suporte" ou "Servigos de Suporte" refere-se ao suporte técnico geral que a Veritas oferece para um Appliance
especifico ou licenca especifica do Software com base nas provisdes de um Contrato de Suporte,durante o prazo do
Contrato de Suporte.

"Terceiro" refere-se a outro fornecedor de software ou hardware que néo seja a Veritas, mas que pode serenvolvido no
Problema relatado por um cliente.

"Upgrades de Versao de Software" se refere a uma verséo subsequente de Software que a Veritas pode tornardisponivel
para um cliente de acordo com um Contrato de Suporte atual para essa cdpia especifica de Software. Upgrades de versoes
incluem aqueles que introduzem alteragfes de arquitetura, alteragdes de recursos principais, alteragdes significativas para
oferecer suporte a plataformas ou sistemas operacionais ou, ainda, alteragdes que afetem a compatibilidade, assim como
versdes que introduzem novos recursos, suporte adicional a plataformas, alteragdes de infraestrutura ou mudangas de
arquitetura menores. Produtos e opgdes futuras paraos quais a Veritas oferece licengas e pregos separadamente ndo seréo
considerados um Upgrade de Versao de Software.

"Versao Principal" é uma vers&o de Software que introduz alteragbes de arquitetura, alteragdes importantes derecursos,
mudangas significativas no suporte de plataformas ou sistemas operacionais ou mudangas que afetama compatibilidade.
Revisdes de documentagéo, correcdes de erros, melhorias e versdes secundarias estdo vinculadas a uma Vers&o Principal e
sao consideradas partes dela, seguindo o cronograma de EOL e as fases de suporte da Versdo Principal. Para obter mais
informagdes, consulte a Politica de EOL.
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"Versao Secundaria" é uma verséo de Software que introduz novos recursos, suporte a plataformas adicionais,alteragdes de
infraestrutura ou mudangas menores arquitetonicas consistentes com a Vers&o Principal relacionada. Versdes Secundarias
costumam incorporar todas as corregdes de bugs e patches anteriores emitidos desde a Versao Principal anterior. Uma Serséo
Secundéria esta vinculada & Versao Principal precedente. Para obter mais informagdes, consulte a Politica de EOL.
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INFORMAGOES DE REFERENCIA

e Informacbes de suporte a appliances

o https:/lwww.veritas.com/pt/br/appliance-services/appliance-support-services

e Politica de Descontinuagao de Produtos
o https://lwww.veritas.com/support/pt_BR/terms/support-fundamentals.html

o Datas de Descontinuagéo de Suporte (EOSL): Produtos e datas de marcos de versdes de produtos
o https://sort.veritas.com/eosl

e Portal do MyAppliances: um portal baseado na web para registro, gerenciamento e informagdes de conhecimento
sobre os appliances do cliente. E integrado com a ferramenta de Suporte da Veritas. Apdso login, navegue até a
guia "Appliances" para exibir todos os appliances registrados, editar as informagdes de registro e exibir as
permissdes do appliance

o https://my.appliance.veritas.com/

e Ferramentas de prontidao de servigos e operagoes Servigos (SORT): um conjunto de ferramentasbaseado
na web que otimiza a experiéncia de ponta a ponta para os produtos da Veritas. As SORT oferecem informagdes
para a compreensao dos Produtos, facilita a instalagéo e o upgrade, melhora a eficiéncia operacional, recomenda
configuragdes para conformidade com as praticas recomendadas epermite que vocé gerencie os Produtos de
forma proativa

o https:/sort.veritas.com

e Pagina da Web Fundamentos do Suporte Técnico: uma fonte de material de suporte (til, incluindo a Politica de
Suporte Técnico da Veritas, o Processo de encaminhamento de casos e as Diretrizes para osuporte em idioma
local

o https://www.veritas.com/support/pt BR/terms/support-fundamentals.html

¢ Numeros de Telefone para Suporte: uma lista de nimeros de telefone que vocé pode usar para entrarem contato
com o Suporte da Veritas
o  https://www.veritas.com/support/pt BR/contact-us.html

e Politicas de suporte técnico
o https://www.veritas.com/support/pt_BR/terms/support-fundamentals.html

e Sistema de Gerenciamento de Direito da Veritas (VEMS): para acessar o VEMS, clique na opgao
"Licenciamento" do Suporte da Veritas
o  https://www.veritas.com/support/pt BR
e Base de Conhecimento da Veritas: repositério on-line de artigos de conhecimento para ajudar osclientes a
pesquisar sobre Problemas suspeitos
o https://www.veritas.com/support/pt BR

o Veritas Open eXchange (VOX): uma comunidade on-line de usuarios que permite aos clientes aprendermais sobre
novos produtos, pesquisar e postar em foruns de discuss&o e interagir com outros usuarios Veritas
o https://vox.veritas.com/

e Pagina Inicial do Suporte da Veritas: ferramentas e informagdes on-line de suporte do Produto. Também inclui
uma ferramenta de gerenciamento de casos baseada na web que permite que os clientescriem, atualizem e fagam
upload de evidéncias de suporte relacionadas a casos novos e existentes de suporte

o  https://www.veritas.com/support/pt BR
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ANEXO 2 - AUTORIZACAO PARA FORNECIMENTO DE MATERIAL
com ou sem a prestagdo de servigos

AFM n® xxx
Brasilia-DF, de de 2022.
A
RAZAO SOCIAL
CNPJ:
ENDERECO,
CEP
Contato:
TELEFONE: (xx) xxxx-xxxx - e-mail:
Por ter sido aprovada a Cotacdo de Preco - N° xxxxx do dia __ / / 2022, solicitamos providenciar a entrega do(s)
material(is) abaixo especificado(s), conforme sua proposta comercial de n2 xxxx, de / /2022.
Item |Descrigao Unidade |Quantidade [Valor Unitario alor total
0001 [Licenciamento do software de backup Veritas
Netbackup, do tipo host ou servidor fisico com suporte UN 5
técnico 24x7.
FRETE RS 0,00
DESCONTO RS 0,00
Prazo de entrega: Valor total: RS 0,00
(valor por extenso)

Local de entrega:

OBSERVACOES:

USO EXCLUSIVO DA POUPEX

Centro de Custo: CODTI
Conta Contabil: 817390010400001 - DESENVOLVIMENTO, LICENCA DE USO E MANUTENCAO DE SISTEMA
Solicitagao de Compras:
INFORMAGOES ADICIONAIS:
Gerencia Fiscalizadora: Gestor:

Telefone: Fiscal(is) Técnico(s):

1. CONDICOES DE ENTREGA E RECEBIMENTO DO MATERIAL E EXECUGAO DE SERVICOS, NO QUE COUBER.

1.1. Ndo sera aceita entrega parcelada, a ndo ser quando for devidamente justificada e aceito pela CONTRATANTE.

1.2. Em razdo da quantidade ou complexidade do material adquirido, a CONTRATANTE podera receber o material por
amostragem e de forma proviséria, mediante carimbo no verso da Nota Fiscal/DANFE. Apds a conferéncia total, a
CONTRATANTE dara o aceite definitivo.

1.3. O material ndo sera recebido se constatado, no ato do recebimento, defeitos ou inconformidades nas especifica¢cdes
e quantidades constantes desta AFM e/ou discordancias entre o documento fiscal e o material entregue.

1.4. No caso de execugdo de servigos de instalagdo e/ou montagem, o aceite definitivo se dard apds a conclusdo dos
servicos pela CONTRATADA.

1.5. A CONTRATADA respondera por qualquer prejuizo que seus empregados, prepostos, representantes, profissionais ou
transportadoras por ela contratadas causem ao patrimonio da CONTRATANTE ou a terceiros, enquanto perdurar a
permanéncia nas instalacées da POUPEX.
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2. PRORROGAGAO DE PRAZO

2.1. No caso de eventual atraso na entrega do material, a CONTRATADA deverd solicitar a prorrogagdo em até 2 (dois) dias
antes do término do prazo, pelo e-mail, recebimento.gecoc@poupex.com.br, apresentando as devidas justificativas. O prazo
s6 podera ser prorrogado uma Unica vez.

3. GARANTIA

3.1 A aceitagdo por parte da CONTRATANTE de qualquer material ndo exime a plena responsabilidade da CONTRATADA
com relagdo as garantias estipuladas, referentes aos materiais, especificagdes e ao correto funcionamento.

3.2 A CONTRATADA se compromete a enviar a CONTRATANTE, juntamente com a mercadoria, todos os documentos
(manuais, contratos, rede referenciada, etc.) necessarios ao acionamento da assisténcia técnica, durante o periodo de garantia
estipulado pelo fabricante e a garantia estendida (caso esta modalidade de contratagdo esteja contemplada nesta AFM).

3.3. A CONTRATADA compromete-se a trocar o material defeituoso e recebido provisoriamente, arcando com todos os
custos de transporte e formalidades fiscais, no prazo maximo de até 5 (cinco) dias uteis, contados da entrega do material.

4. CONDIC@ES DE PAGAMENTO

4.1. A Nota Fiscal devera ser emitida em nome da ASSOCIACAO DE POUPANCA E EMPRESTIMO POUPEX , CNPJ
00.655.522/0001-21, no campo inscrigdo municipal 0745163100157, sito a AV DUQUE DE CAXIAS, S/N PARTE A, SETOR MILITAR
URBANO - BRASILIA - DF - CEP: 70630-902.

4.2. O pagamento sera efetuado por conta corrente cadastrada com o mesmo CNPJ constante da Nota Fiscal, sob o risco
de devolugdo da referida Nota.

4.2.1. Naimpossibilidade do pagamento ser realizado por conta corrente, poderd ser emitido o Boleto Bancario emitido pela
CONTRATADA e fazendo referéncia a Nota Fiscal emitida.

4.3, Citar na Nota Fiscal: n? da conta corrente e agéncia, aliquota e valor do ICMS e demais impostos incidentes, ou se
isento citar a legislacdo que ampara.

4.4, O pagamento serd liquidado em até 10 (dez) dias Uteis apds a entrada da nota fiscal na Geréncia de Compras e
Contratos - GECOC, desde que o material seja aceito ou o servigo devidamente prestado.

44.1. A nota fiscal juntamente com o arquivo XML somente serdo recebidos no e-mail corporativo
pagamento.gecoc@poupex.com.br.

4.4.2. Todos os campos da Nota Fiscal deverao ser corretamente preenchidos, sem exce¢do, sob pena de devolugao da
Nota. A Nota Fiscal emitida com irregularidades (rasuras, dados incompletos, vencimento em desacordo, etc) sera devolvida
com as informag0Oes que motivaram a rejei¢ao para nova emissao, e serd iniciada a contagem de novo prazo para pagamento
apos as corregdes pertinentes.

4.5, O custo das tarifas bancarias devera ser suportado pela CONTRATADA nos casos em que os dados bancarios
informados estejam em desacordo com o CNPJ da CONTRATADA, ou que apresentem alguma inconsisténcia que motivaram a
rejeicdo do pagamento.

4.6. No caso desta AFM contemplar material e servico, a CONTRATADA devera apresentar:

4.6.1. Notas Fiscais distintas para venda e servico (DANFE — Documento Auxiliar da Nota Fiscal Eletronica e NFSe — Nota
Fiscal de Servigo Eletronica), ou

4.6.2. Nota Fiscal conjugada de Venda e Servico, discriminando o valor de material e de m3o-de-obra, além de indicar os
impostos incidentes correspondentes.

4.6.3. Serdo efetuadas as retengdes pertinentes em cumprimento a legislagdo vigente. Caso a CONTRATADA seja Optante
pelo Simples Nacional, devera encaminhar junto a Nota Fiscal a “Declaracdo de Optante pelo Simples Nacional” para que ndo
ocorram as retengGes dispensadas nos normativos federais.

5. PENALIDADES

5.1. O inadimplemento total ou parcial das condicGes estabelecidas nesta AFM confere a CONTRATANTE o direito de
aplicar as penalidades seguintes, garantida a prévia defesa:

5.1.1. multa de 5% (cinco por cento) sobre o valor total desta AFM, em caso de atraso na entrega do material e em caso de
execucao parcial na entrega do material, sem prejuizo a eventual indenizagdo, nos termos da segunda parte do paragrafo Unico
do artigo 416 do Cddigo Civil;
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5.1.2. cancelamento unilateral do total ou parte desta AFM, pela CONTRATANTE, sem a incidéncia de nenhum 6nus para
essa, com a possibilidade de aplicagdo das penalidades previstas na legislagdo vigente; e
5.1.3. exclusdo do cadastro de fornecedores da Instituicdo.

5.2. As penalidades poderdo ser relevadas no todo ou em parte, a critério da CONTRATANTE.
5.3. Sendo resolvido o presente contrato, o pagamento devido serd proporcional até a data da resolugdo.
5.4. Em caso de cobranga judicial, devem ser acrescidas custas processuais e 20% (vinte por cento) de honorarios

advocaticios.

5.5. A CONTRATANTE podera descontar as multas, porventura aplicadas, dos créditos devidos a CONTRATADA.

5.6. Qualquer tolerancia das partes quanto ao descumprimento das cldusulas do presente instrumento constituira mera
liberalidade, ndo configurando renuncia ou novagdo do contrato ou de suas cldusulas que poderdo ser exigidos a qualquer

tempo.

6. VIGENCIA

6.1. Este instrumento contratual tera a vigéncia de 60 (sessenta) dias, a partir da data de sua assinatura.
7. DA RESPONSABILIDADE SOCIAL E AMBIENTAL

7.1. Em cumprimento as diretrizes da Politica de Responsabilidade Socioambiental da CONTRATANTE, a CONTRATADA se
compromete a:

7.1.1. ndo permitir a pratica de trabalho analogo ao escravo ou qualquer outra forma de trabalho ilegal na execugdo de suas
atividades, bem como implementar esforgos junto aos seus respectivos fornecedores de produtos e servigos, a fim de que
esses também se comprometam no mesmo sentido;

7.1.2. ndo empregar menores de 18 (dezoito) anos para trabalho noturno, perigoso ou insalubre, e menores de 16
(dezesseis) anos para qualquer trabalho, salvo na condicdo de menor aprendiz;

7.1.3. ndo permitir a pratica ou a manutencdo de atos discriminatdérios que limitem o acesso a relagdo de emprego, bem
como a implementar esforgos nesse sentido junto aos seus respectivos fornecedores;

7.1.4. buscar prevenir e erradicar praticas danosas ao meio ambiente, exercendo suas atividades em observancia dos atos
legais, normativos e administrativos relativos a producdo, consumo e destinacdo dos residuos sélidos de maneira sustentavel,
implementando ainda esforgos nesse sentido junto aos seus respectivos fornecedores;

7.1.5. comprovada a ndo observancia dos preceitos acima, a CONTRATANTE notificarda a CONTRATADA para a respectiva
regularizagdo. O ndo atendimento da notificagdo sujeitara a CONTRATADA as penalidades previstas contratualmente e até
mesmo a inviabilizagdo da renovagdo do pacto sem prejuizo das cominagdes legais.

8. DA PROTECAO DOS DADOS E DAS INFORMACGES DA CONTRATANTE E DE TERCEIROS

8.1. As Partes reconhecem e declaram que, havendo qualquer hipdtese de tratamento de dados em decorréncia da
presente relagdo contratual, se comprometem a cumprir as disposi¢des da Lein213.709/2018 (Lei Geral de Protecdo de Dados),
assim como as demais regras de protecdo de dados aplicaveis ao caso. A CONTRATADA se obriga a tratar os dados pessoais a
que tiver acesso em razao desta relagdo unicamente para os fins e pelo tempo necessarios para a execugado do objeto deste
instrumento, ou ainda com fundamento em outro motivo legitimo, observadas as demais disposi¢Ges contratuais e de acordo
com a Lei 13.709/2018.

8.2. A CONTRATADA, além de adotar medidas de seguranga, técnicas e administrativas de protecdo de dados e
confidencialidade, compromete-se a ndo utilizar, compartilhar ou comercializar quaisquer elementos de dados pessoais (sejam
eles fisicos ou ldgicos), que se originem, sejam criados ou que passe a ter acesso a partir da assinatura do presente contrato,
sendo igualmente vedada a utilizagdo desses dados apds o encerramento deste instrumento.

8.3. Na ocasido do encerramento deste instrumento contratual, serdo realizados os seguintes procedimentos:

8.3.1. transferéncia dos dados e informagdes a nova prestadora de servigos ou a CONTRATANTE, a critério da ultima; e
8.3.2. exclusdo, pela CONTRATADA, dos dados e informacgdes recebidos, apds sua transferéncia e confirmagao da integridade
e da disponibilidade por parte da CONTRATANTE.

8.4. A CONTRATADA deverd informar, quando solicitado, as medidas de seguranca, técnicas e administrativas empregadas
com o objetivo de proteger os dados pessoais de situa¢des acidentais ou ilicitas de destruigao, perda, alteragdao, comunicagao,
difusdo, acesso ndo autorizado ou qualquer outra forma de tratamento inadequado ou ilicito.
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8.5. A CONTRATADA autoriza a CONTRATANTE a realizar avaliagdes dos controles de seguranga de dados, quando for o
caso, comprometendo-se a acatar as recomendacdes que visem a proteger as dados e/ou informagdes da CONTRATANTE.
8.6. Caso os dados ou informagdes a que a CONTRATADA venha a ter acesso em razdo deste instrumento sejam, de
qualquer forma, acessados ou obtidos por pessoa ndo autorizada, ou caso sejam objeto de fraude, perda ou destruicdo, a
CONTRATADA devera notificar a CONTRATANTE, informando o ocorrido assim que dele tiver ciéncia.

8.7. Na hipétese de a CONTRATADA violar e/ou divulgar tais dados e/ou informag&es sem as devidas autorizagdes, inclusive
por meio de atos de seus sdcios, integrantes ndo socios, empregados, prepostos, prestadores de servigos e/ou terceiros que
por meio dela obtiverem o acesso aos respectivos dados e informacgdes, ficard sujeita as penalidades legais, bem como ao
pagamento de perdas e danos apurados em processo préprio.

8.8. A CONTRATADA reembolsard a CONTRATANTE nos custos incorridos para remediar os danos causados por uma
violagdo de dados.

9. CONDICOES GERAIS

9.1. Estdo inclusos no valor total deste instrumento: todos os custos diretos e indiretos para a perfeita entrega e execugao
dos trabalhos de instalagio e montagem, quando for o caso, inclusive as despesas, mdo de obra, transportes, custos
financeiros, encargos e impostos incidentes.

9.2. A CONTRATADA devera pagar todos os tributos, contribuicdes fiscais e parafiscais que incidam ou venham a incidir,
direta ou indiretamente, sobre o objeto deste contrato. Fica, desde logo, convencionado que a CONTRATANTE podera
descontar, de qualquer crédito da CONTRATADA, a importancia correspondente a eventuais pagamentos dessa natureza, que
venha a efetuar por imposicdo legal, inclusive multa.

9.3. E vedada 3 CONTRATADA transferir, por qualquer forma, os direitos e obrigacdes que o presente contrato |he atribui,
salvo com a expressa anuéncia da POUPEX, manifestada por escrito e por quem detenha poderes para tanto.

E por estarem justos e acertados, assinam o presente em duas vias, devendo uma das vias ser devolvida a
CONTRATANTE.

RESPONSAVEL RESPONSAVEL
RAZAO SOCIAL RAZAO SOCIAL



