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Visao Geral do Programa

Quando termina o periodo de Manutencgao Atual, a verséo de produto entra na Manutencao de
Sustentacado. Se um assinante da Manutengao de Software necessitar da capacidade de abrir Pedidos
de Suporte relativo a versdes de produto em Manutencao de Sustentacao, devera ser adquirido um
plano de Suporte Ampliado. O Plano de Suporte Ampliado € um complemento a Manutengao de
Software e as tarifas de Suporte existentes.

Este Programa de Suporte Ampliado OpenText (Suporte Ampliado OT) aumenta a capacidade dos
Clientes de receber Servigos de Suporte, Patches de Produto para Pedidos de Suporte classificados
como criticos (incluindo problemas com impacto na seguranca), conforme definido pela OT, e durante
até dois anos a partir da data em que a versao de produto alcanga o final do periodo de Manutengéao
Atual e esta disponivel na Manutencao de Sustentacéo.
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As funcgbes de Suporte Ampliado incluem:

» Capacidade de abrir um Pedido de Suporte para versbes de produto na Manutengao de
Sustentagao

+ Capacidade de pedir um Patch de Produto para Pedidos de Suporte classificados pela OT como
criticos, incluindo problemas de seguranga

Servigos inclusos Manutengao | Manutengdo | Suporte Suporte

atual de Ampliado Ampliado
Sustentacao ampliado*™*

Reparos criticos (P1) para um produto
que entrou na Manutencgao de @)
Sustentacao*

A Pesquisa e Desenvolvimento
do Produto incluindo inovagdes,
atualizagbes de compatibilidade

e regulamentacgéao da plataforma, 9
conformidade, privacidade de dados e
segurancga
Patches do produto e ultimos Somente Somente Somente
langamentos/versdes © existentes existentes existentes
Somente relatério de problema

© © ©
Somente Banco de Conhecimento

© © © ©

Chamar tratamento/resolugao de
problema com o proximo especialista @) @) @)
do produto disponivel

As horas de funcionamento sdo determinadas pelo programa de manutenc¢ao de software do cliente.

*Problemas criticos, conforme definido no manual do programa de manutencédo de software OpenText. Consulte
www.opentext.com/agreements para todos os termos e condigoes.

**Suporte ampliado limitado disponivel assim que o termo de suporte ampliado terminar.
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Termos e Condicoes

1. O Suporte Ampliado OT é um complemento ao Programa de Manutenc¢éo de Software OT. Todos
os termos e definicdes do Manual do Programa de Manutencgéo de Software OT aplicaveis se
aplicam ao Suporte Ampliado OT, salvo indicagdes diferentes explicitas neste Manual de Suporte
Ampliado OT.

2. O Cliente deve ser um assinante do Programa de Manutengéo de Software OT ao longo da
duragao do Programa de Suporte Ampliado OT (Suporte Ampliado OT).

3. O periodo minimo do Suporte Ampliado OT (ou Suporte Ampliado Limitado OT) é 12 meses. Todas
as tarifas sdo ndo reembolsaveis.

4. O Programa de Suporte Ampliado OT esta disponivel para a maioria das solugdes que alcangaram
o final do periodo de Manutencao Atual e estao disponiveis na Manutencao de Sustentacao.

5. O Suporte Ampliado OT esta disponivel por até dois anos a partir da data em que a versao de
produto entra na Manutengao de Sustentacao.

6. O Suporte Ampliado OT esta disponivel para versées de produto elegiveis somente para atender
problemas de inatividade da produg¢ao novos, nao duplicados, levantados como erros pelo cliente
e confirmados pelo Suporte ao Cliente OT a partir da data em que a versao de produto entra na
Manutencgao de Sustentagao.

7. A resolucao podera ser providenciada por um Patch de Produto ou uma solugéo alternativa. A OT
podera nao conseguir providenciar uma solugao para todos os erros reportados, mas fara esforgos
comercialmente razoaveis para diminuir o problema ao nivel 2 ou 3.

8.  Qualquer Patch de Produto solicitado sera disponibilizado somente na mais recente atualizagéo da
versao de produto que iniciou a Manutencao de Sustentacdo. Se o cliente possuir um patch mais
antigo, o cliente precisa aplicar primeiro a atualizagdo mais recente.

9. O Suporte Ampliado OT estara disponivel somente para solucionar os problemas, incluindo
problemas de seguranga, que o Suporte ao Cliente OT reconhecer como um erro do produto e ndo
para introduzir novas funcionalidades ou modernizar funcionalidades ou corregdes, disponiveis
em versdes mais recentes do Software coberto. O Suporte Ampliado OT esta disponivel somente
para combinag¢des de moédulos, plataformas e clientes suportadas oficialmente. O estado de
“suportado oficialmente” é determinado caso a caso durante o processo de revisdo SR usando a
documentagdo para o(s) modulo(s) em questao.

10. O Gerenciamento de Produtos OT revisara quaisquer problemas criticos (e problemas
de seguranca) identificados pela OT ou reportados pelo Cliente e, com base em esforgos
comercialmente razoaveis, agendara uma correg¢ao, que podera ser uma versao em Suporte
Ampliado, Manutengao Atual ou uma versao futura.

11. O periodo de Suporte Ampliado OT € o que esta especificado no Aviso de Renovagao ou no
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Formulario do Pedido.

12. NAO esto incluidos Patches de produto em quaisquer personalizacdes ou produtos que ndo s&o
da OT.

13. A OT nao é responsavel por providenciar Suporte Ampliado OT se a resolugao de problemas de
inatividade da producgéo depender de problemas nao resolvidos de produtos de terceiros incluindo,
mas nao limitado, a indisponibilidade de suporte de terceiros.

14. O Suporte Ampliado nao esta disponivel para produtos de terceiros. O ciclo de vida do software
para produtos de terceiros revendido pela OT é estabelecido somente por fornecedores terceiros

Aviso de Suporte Ampliado Limitado

15.  Quando o periodo de Suporte Ampliado terminar, a OpenText somente providenciara suporte de
resolugdo de problemas comercialmente razoavel (Suporte Ampliado Limitado). Para algumas
solugdes, incluindo devido a dependéncias de versdes de terceiros, o produto poderd ser elegivel
somente para Suporte Ampliado Limitado.

16. Todos os Pedidos de Suporte sao revistos e avaliados pelo Suporte ao Cliente da OpenText para
resposta e resolugao.

17.  Se um problema for identificado e determinado como sendo um erro do produto na versao de
produto que se encontra na Manutencao de Sustentacio, o Suporte ao Cliente da OpenText
tentara reproduzir o problema com uma versao sob a Manutengao Atual e, se for reproduzivel,
solicitara uma corregédo que podera ser resolvida em uma versdo sob Manutengéo Atual ou uma
versao futura somente.

Contacto

Contate seu Especialista de Renovagbes de Suporte OT através de supportrenewals@opentext.com ou
Programas de Suporte através supportprograms@opentext.com.

www.opentext.com/contact
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