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para os devidos fins e a quem possa interessar que, de acordo com registros, cadastros e documentos
na entidade, a empresa MICROSOFT INFORMATICA LTDA. inscrita no CNPJ sob o n°
60.316.817/0001-03, com sede a Av. Juscelino Kubitscheck, 1909 — SP Corporate Towers — Torre Sul
— 16 and - Brooklin - Fone (11) 5504-2155 - Fax (11) 5504-2227 CEP 04543-907 - Sao Paulo — SP,
associada na ABES sob o n° 186/1, subsidiaria brasileira da Microsoft Corporation, esta quites com
suas obrigagdes mensais e em pleno gozo de seus direitos associativos, sendo que,

somente a Microsoft Corporation ou suas afiliadas — no Brasil, Microsoft Informatica Ltda.- podem
diretamente executar os Servigos Unificados de Suporte (Unified Support Services) (Servigos de
Suporte da Microsoft), incluindo todos os componentes descritos abaixo, com 0s seguintes
recursos, fungdes e caracteristicas técnicas:

Os Servigos de Suporte da Microsoft sdo compostos de uma solugao de suporte abrangente que ajuda
a reduzir custos, aumentar a produtividade e usar a tecnhologia por todo o ciclo de vida de TI. Eles
oferecem acesso direto, agilizado e exclusivo as equipes de desenvolvimento de produtos,
desenvolvedores de software e cédigo-fonte para produtos atuais e futuros da Microsoft, permitindo
(a) uma visdo especializada da arquitetura das solugdes atuais que podem facilitar migracdes
tranquilas para produtos/versdes existentes e futuros ndo langados; (b) resolucao rapida e abrangente
de suporte ao produto, solugdo de problemas e situagdes do tipo hot-fix e (c) link para feedback de
tecnologia imediato e focado entre nossos clientes e as equipes de desenvolvimento de produtos da
Microsoft para ajudar a moldar a diregao, recursos e funcionalidade de produtos futuros.

As equipes de desenvolvimento de produtos da Microsoft fornecem treinamento especializado para a
equipe sobre como os clientes corporativos podem planejar, implantar, gerenciar e maximizar a
produtividade dos produtos existentes e futuros da Microsoft.

Além disso, como parte da oferta exclusiva de Servigcos de Suporte da Microsoft, os seguintes servigos
estao disponiveis:

Os Servigos do Pacote Basico sdo uma combinagao de servigos proativos, reativos e gerenciamento
que prestam suporte a produtos da Microsoft e/ou Servigcos Online Microsoft em uso em sua
organizag&o.

O Suporte Reativo ajuda a resolver problemas em seu ambiente Microsoft e inclui servigos de
resolugcado de problemas priorizados para fornecer uma resposta rapida para minimizar o tempo de
inatividade. Como parte dos servigos de suporte reativo, a Microsoft oferece:

O Suporte para Resolugcao de Problemas fornece assisténcia para problemas com sintomas
especificos encontrados durante o uso de produtos da Microsoft, quando ha uma expectativa razoavel
de que o problema seja causado por produtos da Microsoft. O Suporte para Resolugao de Problemas
e solicitagdes de suporte podem ser acionados por telefone ou eletronicamente por meio de um portal
de suporte online.
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Suporte Consultivo: Suporte telefébnico em questdes de curto prazo (limitado a seis horas ou menos)
e aconselhamento para Profissionais de Tl. Os Servigos Consultivos podem incluir aconselhamento,
orientacao e transferéncia de conhecimento com o objetivo de ajuda-lo a implantar e implementar
tecnologias da Microsoft de forma a evitar problemas comuns de suporte, podendo diminuir a
probabilidade de interrupgdes do sistema. Os cenarios de arquitetura, desenvolvimento de solugdes
e customizagéao estédo fora do escopo desses Servigos Consultivos.

Suporte Estendido a Hotfix: O Suporte Estendido a Hotfix permite que vocé solicite solugdes de
hotfix ndo relacionadas a seguranca para software selecionado da Microsoft que tenha entrado na
Fase de Suporte Estendido do Ciclo de Vida Fixo, conforme definido pela Politica em
http://support.microsoft.com/lifecycle.

As atividades de Gerenciamento de Prestagao de Servico (SDM) ajudam a estabelecer e manter
relacionamentos com sua equipe de gerenciamento e prestagéo de servi¢co, bem como a supervisionar
o gerenciamento do escalonamento e gerenciar os elementos de sua oferta de suporte para atender
aos seus requisitos empresariais. Essas agdes sdo gerenciadas por um Gerente de Prestagéo de
Servigos da Microsoft, coordenadas a partir de um conjunto de recursos ou fornecidas digitalmente
por meio do acesso a um portal de servigos online.

Servigos proativos, que ajudam a manter e melhorar a integridade da infraestrutura e das operagdes
de TI. Como parte do suporte proativo, a Microsoft oferece servigos proativos individuais, disponiveis
e categorizados como servigos de manutengao, otimizacdo ou educagao. Servigos proativos que nao
estejam incluidos nos servigos do Pacote Basico podem ser adquiridos.

Os servigos de planejamento fornecem avaliagbes e analises de sua infraestrutura, dados,
aplicativos e ambiente de seguranca atuais para ajuda-lo a planejar sua corregéo, atualizagao,
migracao, implantagéo ou implementacdo de solugdo com base nos resultados desejados.

Os servigos de implementagao fornecem experiéncia técnica e de gerenciamento de projeto
para ajudar a acelerar seu design, implanta¢do, migragao, atualizacdo e implementagéo de
solucdes de tecnologia da Microsoft.

Os servigos de manutengdo ajudam a evitar problemas em seu ambiente da Microsoft e
geralmente sdo agendados antes da prestagdo do servico para ajudar a garantir a
disponibilidade de recursos.

Os servigos de otimizagado se concentram nas metas de utilizagao ideal do investimento em
tecnologia do cliente. Esses servicos podem fornecer recomendacgbes para administracéo
remota de servigos em nuvem, otimizando a adogéo dos recursos dos produtos da Microsoft
pelos usuarios finais e garantindo uma postura robusta de seguranca e identidade.
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Os servigos de educagao fornecem treinamento especializado que ajuda a aprimorar as
competéncias técnicas e operacionais de sua equipe de suporte por meio de instru¢édo no
local, online ou sob demanda. Eles incluem workshops especializados, que ajudam a prevenir
problemas, aumentar a disponibilidade do sistema e auxiliar na criagao de produtos e solugdes
baseados em tecnologias da Microsoft, além de treinamento especializado, que inclui como
os clientes podem planejar, implantar, gerenciar e maximizar a produtividade de produtos
existentes e futuros da Microsoft. Essas sessdes estido disponiveis em suas instalagbes ou
na Microsoft, podendo incluir apresentacdes de desenvolvimento técnico aprofundado com
laboratérios praticos para facilitar a implementagao de tecnologias da Microsoft.

Solugdes Aprimoradas, compostas de compromissos de suporte personalizados e centrados no
relacionamento, projetados para resolver os desafios de Tl mais complexos e garantir o tempo de
atividade maximo. Além dos servigos prestados como parte do Pacote Basico ou como servigos
adicionais, os seguintes servicos e solu¢des aprimorados opcionais podem ser adquiridos.

O Suporte para Missao Critica fornece um nivel mais alto de suporte a um conjunto definido
de produtos da Microsoft e Servicos Online que fazem parte de sua solugédo de misséo critica.

A Engenharia de Suporte Designada oferece otimizagao proativa de uma carga de trabalho
de tecnologia com escopo definido. As areas de foco da Engenharia de Suporte Designada
incluem a manutengdo do conhecimento dos requisitos de negdécios para otimizar o
desempenho, recomendacdes de documentagao e compartilhamento para o uso de produtos
relacionados a servigcos de suporte, fornecimento de recomendagdes para melhorar a
consisténcia de suas implementacoes planejadas e atuais de tecnologias da Microsoft,
aprimoramento das habilidades operacionais da equipe técnica e de Tl, desenvolvimento e
auxilio na implementagcéo de estratégias para prevenir incidentes futuros e aumentar a
disponibilidade do sistema de tecnologias da Microsoft cobertas, e ajuda na determinagéo da
causa raiz de incidentes recorrentes e fornecimento de recomendacgbes para evitar
interrupgdes futuras em tecnologias da Microsoft designadas.

A Resposta Rapida do Azure fornece suporte reativo acelerado para seus servigos em nuvem,
encaminhando incidentes de suporte para especialistas técnicos e fornecendo um caminho de
escalonamento para equipes de operacgdes de servigo em nuvem, conforme necessario.

O Gerenciamento de Eventos do Azure fornece suporte aprimorado antes, durante e depois de
eventos criticos do cliente.

A Engenharia Direta do Office 365 fornece suporte aprimorado para as cargas de trabalho
principais de seu tenant ou tenants de produgéo do Microsoft Office 365, incluindo acesso priorizado
a equipe de engenharia do Office 365.
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O Suporte ao Desenvolvedor fornece suporte técnico com base na nuvem e no conhecimento do
produto em todo o ciclo de vida de desenvolvimento de aplicativos para desenvolvedores de Clientes
que criam, implantam e oferecem suporte a aplicativos na plataforma da Microsoft.
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