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1. Versido do Produto

Versdo 01 Criagdo do documento -
Versao 02 Revisdo do documento 21/10/2025

2. Descri¢do Resumida

A Cloud Azure é uma solugdo de computagdo em nuvem construida e mantida pela Microsoft e comercializada no
Brasil através da parceria com a SONDA. Apresenta como caracteristica principal a alta escalabilidade oferecida
para as aplicages, através de milhares de maquinas (hardware) disponiveis em centros de processamento de
dados de ultima geragdo espalhados por todos os continentes e aliados a modelos de consumo flexiveis, permite
a redugdo de custos operacionais, com uma configura¢do de infraestrutura aderente as necessidades dos
CLIENTES.

A Cloud Azure possui ainda diversas funcionalidades que podem ser alteradas de modo a customiza-la para
atender a demandas especificas, através de recursos compostos por computacdo, armazenamento, bancos de
dados, redes, seguranca, aplica¢des, gerenciamento de identidade, analise de dados e aplicativos corporativos,
inteligéncia artificial, 10T, entre outros.

3. Objetivo

O objetivo da Cloud Azure é oferecer uma plataforma abrangente e integrada de computagdo em nuvem que
proporciona escalabilidade, seguranga, flexibilidade e eficiéncia econdmica para desenvolvimento, implantacdo e
gerenciamento de aplicagGes e servigos, atendendo a diversas necessidades empresariais e tecnolégicas. Além de
oferecer uma ampla gama de servigos e ferramentas gerenciadas para simplificar o desenvolvimento, implantacdo
e operacdo de aplicativos na nuvem e praticas de seguranca rigorosas para proteger os dados dos CLIENTES,
oferece recursos de seguranca avangados, como criptografia, autenticacdo multi-fator e controle de acesso
granular.

A Cloud Azure permite ainda integrar seus ambientes On-Premises e as suas clouds privadas, construindo uma
arquitetura computacional unificada de alcance mundial e estabelecendo uma cloud hibrida. Tudo isso é possivel
por meio da combinag¢do com o produto SONDA HYBRID da SONDA.

4. Beneficios

A SONDA entende que com essa oferta é entregue aos CLIENTES os seguintes beneficios:

e Infraestrutura como servico de alta disponibilidade e confiabilidade;

e Plataforma segura com certificacGes de seguranca e conformidade que demonstram o compromisso da
Microsoft com a seguranca e a protec¢do dos dados dos CLIENTES , como por exemplo, ISO/IEC 27001, SOC
1,2 e 3, PCI DSS, FedRAMP e HIPAA:

e Possui integracdo total com demais servicos de Tl da SONDA, permitindo a criacdo de ambientes hibridos;

e Controle de gastos com calculadora online para gerar estimativas de gastos com recursos;

e Reducdo de custos quanto a jornada de migracdo de ambientes On Premisses;

e Suporte e atendimento;

e Multiplas regides ao redor do mundo para langar servigos;

e Equipe capacitada e treinada.
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5. Escopo

e A SONDA fornecera licenciamento (subscricdo) e suporte ao mesmo, com entrega mensal do resumo de
consumo, servicos e saldo dos créditos que ainda estdo disponiveis na plataforma Cloud Azure, quando
aplicavel,

e A SONDA atuara como gestor de primeiro nivel para escalar, se necessario, problemas relacionados a
subscricdo da Cloud Azure.

e Quando solicitado pelo CLIENTE, oferecemos workshops anuais para ativacao e utilizacdo dos beneficios
do contrato, ativagao e gerenciamento dos beneficios do Software Assurance, além de novas tecnologias
e solugBes voltadas para o negdcio. O Workshop sera realizado remotamente.

A Cloud Azure possui as seguintes caracteristicas:

e Servigo prestado em multiplas zonas de disponibilidade;

e Preco on-demand mensal ou de acordo com a modalidade contratada pelo CLIENTE;

e Recursos dimensionados conforme a necessidade do CLIENTE, podendo dimensionar instancias,
Armazenamento, Auto escalonamento com AS, Imagens de SO e VMs, Backup, Rede, Monitoramento,
acessos via IAM, Bancos de dados, analise de dados, e seguranga com Anti DDoS;

e Por este servico, a SONDA se responsabiliza pela revenda de subscrigdes de uso em conjunto com uma
credencial de acesso do servico denominado Cloud Azure prestado e administrado por seu parceiro
comercial Microsoft Informatica Ltda, denominada Microsoft, desde que obedecidos os critérios a seguir:

o O CLIENTE reconhece e aceita que, em rela¢do aos servicos de Cloud, o CLIENTE n3do terd acesso
direto a camada de infraestrutura (sendo a camada de hipervisor ou além), incluindo qualquer
acesso aos consoles administrativos ou quaisquer outras ferramentas de gestdo de infraestrutura
virtualizadas, que podem ter sido disponibilizadas para a SONDA pela Microsoft, porém o CLIENTE
tem total acesso ao portal AWS para gerenciar seus recursos;

o Os servicos de Cloud Azure sdo fornecidos pela Microsoft, e, portanto, a SONDA, s6 podera
fornecer e disponibilizar os servigos de Cloud para o CLIENTE sujeito aos termos e condi¢des sobre
os quais a Microsoft normalmente torna disponiveis ao publico e também disponiveis no site da
Microsoft em https://azure.microsoft.com/pt-br/support/legal/ e
https://docs.microsoft.com/pt-br/partner-center/agreements; O CLIENTE reconhece que seu
acesso e uso dos Servicos de Infraestrutura devem estar sujeitos aos Termos de Servigos On-line
do Fornecedor da Nuvem e concorda que os Termos de Servicos On-line constituem parte
integrante, indissocidvel e exigivel desta Proposta, no que diz respeito aos Servicos de
Infraestrutura. Os Termos de Servigos On-line regerao os Servicos de Infraestrutura, desde que se
apliqguem ao servico correspondente Cloud Azure contratado pelo CLIENTE.

e O CLIENTE podera acessar seus recursos e dados a partir de qualquer ponto da internet ou através de
conexdo privada VPN IP/VPN MPLS/P2P (N&o inclusos no servigco, sendo necessario contratar estes
servigos a parte), a contratacdo deste servico é de responsabilidade do CLIENTE.

e Este tipo de ambiente permite que o CLIENTE instale suas aplica¢gdes dentro de suas mdaquinas virtuais e
disponibilize suas aplicages e/ou conteldo para seus CLIENTES e usuarios finais;

e O gerenciamento da Maquina Virtual e seu sistema operacional, suas aplicacbes, banco de dados e
configura¢des do ambiente serdo realizados remotamente pelo CLIENTE através do portal técnico com
acesso remoto feito diretamente as maquinas, sendo o mesmo responsavel por esse gerenciamento. O
gerenciamento do servigo sera responsabilidade da SONDA, somente quando contratado;

e O servico é prestado em ambito nacional ou internacional.

6. Ofertas
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A Cloud Azure é uma avancada e completa plataforma que disponibiliza recursos de tecnologia das mais diferentes
naturezas, contemplando servicos nas camadas laaS, PaaS e SaaS e para facilitar a usabilidade e a compreensao
do ambiente, todos os recursos sdo distribuidos por familias, que basicamente representam seus contextos. As
familias podem ser por exemplo “Computacdao”, “Armazenamento”, “Aprendizado de Maquina”, etc.

A descricdo dos produtos como servicos incluem:

¢ Infraestrutura como Servico (laaS): Os recursos para servidores em nuvem sdo fornecidos como
infraestrutura que corresponde a computacdo, rede e armazenamento;

¢ Plataforma como Servigo (PaaS): As aplica¢Ges sdo executadas em plataformas que possuem recursos
padronizados e sdo capazes de manter o ciclo de vida de uma aplicagdo desde o desenvolvimento até a
producao;

e Software como Servi¢o (SaaS): O servico prestado nesta modalidade refere-se ao uso definido e limitado
de software hospedado em local desconhecido, a menos que o local seja anunciado pelo provedor. A
principal caracteristica deste tipo de servico é ser pensado para usudrios que ndo podem ou nao desejam
implementar e manter eles préprios um servigo especifico.

e Container as a Service (CaaS): Servico que fica entre laaS e PaaS, que permite mexer na configuragdo de
um servidor web sem ter que lidar com a administra¢gdo de uma maquina virtual ou similar;

¢ Fungdes como Servigo (FaaS): O servico caracteriza-se pela execu¢do de uma funcgdo definida, pelo tempo
gue durar, recomendada para o processamento de informacdo virtual.

¢ Backend as a Service (BaaS): modo “Serverless”, consiste em uma solugdo “all-inclusive” que permite que
o backend seja autogerenciado. As solugGes BaaS normalmente incluem bancos de dados, gerenciamento
de usuarios, geragao de API, etc.

Essa infinidade de recursos é gerencidvel por meio do Painel da Microsoft, o painel de interface grafica utilizado
para gerenciamento de toda a cloud. Dado o constante ritmo de inovacdo e evolugdo dos componentes, a
descricdo e atualizacdo completa do portfdlio, servicos e funcionalidades esta disponivel no site do parceiro
através do endereco https://azure.microsoft.com/pt-br/. Abaixo destacamos algumas delas:

Computagdo

Madquinas Virtuais do Linux
Aplicativos Web Estdticos
Mdquinas Virtuais do Windows
Azure Functions

Azure Service Fabric

Azure Quantum

Aplicativos Spring do Azure
Madquinas Virtuais de Spot do Azure
Solugdo VMware no Azure

Banco de Dados
Azure data Factory
Banco de Dados do Azure para MySQL

Analytics

Azure Analysis Services
Azure Data factory
Azure Data Share

Azure Stream Analytics
Catdlogo de dados
Azure Data Explorer
Azure Data Lake Storage
Azure Databricks

Azure Synapse Analytics
Data Lake Analytics

Migragdo
Migragbes para Azure
Gerenciamento de Custos da Microsoft

Servicos de Migra¢do de Banco de Azure Site Recovery

Dados do Azure
Instdncia Gerenciada de SQL do Azure
Armazenamento de tabelas

Rede

DNS do Azure

Firewall do Azure

Servidor de Rota do Azure

Gateway de Comunicagbes do Azure
Gerenciador de Rede Virtual do
Azure
Conectividade
Azure
Gerenciador de Firewall do Azure
Load Balancer

Gerenciador de Trdfego
Gerenciamento e Governan¢a
Microsoft Copilot para Azure
Assistente do Azure

Backup do Azure

Azure Lighthouse

Azure Monitor

Azure Resource manager

Programdvel  do
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SQL do Azure o Edge

SQL de dados do Azure para PostgreSQL
Onsténcia Gerenciada do Azure para
Apache Cassandra

Realidade Misturada
Remote Rendering

Seguranga

Microsoft Entra Domain Services
Microsoft Defender para Nuvem
Azure Bastion

Gateway de Aplicativo

HSM Dedicado do Azure
Gerenciador de Firewall do Azure
Protegdo de Informagdes do Azure
Key Vault

gateway de VPN

10T
Azure IT Central

Contéineres

AKS (Servigo de Kubernetes do Azure)
Red hat Openshift no Azure

Azure Functions

Instdncias de Contéiner do Azure
Registro de Contéiner do Azure

Armazenamento

Azure data Share

Azure HPC Cache

Armazenamento de Blobs do Azure
Azure Elastic SAN

Gerenciador de Armazenamento
Armazenamento de filas

Azure Data Box

make it easy

Integridade do Servi¢co do Azure
Cloud Shell

Machine Learning
Detector de Anomalias de IA
Azure Machine Learning

DevOps
Azure DevOps
Azure Monitor

6.1. Modelos de Licenciamento

Como empresa parceira Microsoft, a SONDA possui as seguintes certificagdes comerciais e competéncias técnicas:
e LSP - Licensing Solution Partners

Atuacdo como revenda Microsoft, qualificada para transacionar contratos de licenciamento EA (Enterprise
Agreement), EAS (Enterprise Agreement Subscription),SCE (Server and Cloud Enrollment), MPSA (Microsoft
Products and Services Agreement), EES (Enrollment for Education Solutions) e Select.

e CSP-Cloud Solution Provider

Atuacdo como parceira qualificada para ofertar as solu¢ées em cloud da Microsoft (Azure, 0365, M375, etc.),
entregando solugGes completas que incluem o direito de uso da plataforma pagando mensalmente pelo consumo,
suporte e gestdao da SONDA.

O modelo foi criado para atender ao crescimento de solu¢gdes em nuvem. Nesse modelo, o CLIENTE compra
licengas cloud com possibilidade de pagamento mensal e flutuacdo do numero de licencas a cada més, sem
compromisso minimo de compra. Os custos sdo calculados utilizando uma lista de precos em dodlar e convertidos
pelo PTAX da data do faturamento.

Caracteristicas:

O licenciamento pode ser pago de forma mensal ou anual;

A ativacdo das licencgas pode ser gradual, conforme a demanda;

N3o existe quantitativo minimo de licenciamento e possui flexibilidade de ajuste mensal,;
Valores em ddlar, convertidos pelo PTAX na data do faturamento.

O O O O
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e Competéncias Técnicas
Gold Cloud Productivity Gold Data Analytics
Gold Communications Gold Collaboration and Content
Gold DevOps Gold Cloud Platform
Gold Application Development Gold Small and Midmarket Cloud Solutions
Gold Security| Gold Application Integration
Gold Messaging Gold Data Platform

Gold Datacenter

. | ] . .
HE Microsoft == Microsoft M Microsoft
Cloud Solution Provider SPLA partner . Pa I’tnel’

6.2. Modalidades de Contratagao

A Cloud Azure oferece diversos modelos de pagamento, permitindo aos CLIENTES escolherem o que melhor se
adapta as suas necessidades e orgamento.

Nota: As modalidades abaixo irdo depender do tipo de contrato assinado, no qual pode ndo estar disponivel todos
os modelos abaixo para uma assinatura.

Pagamento por Uso (Pay-As-You-Go): Neste modelo, os CLIENTES pagam apenas pelos recursos que utilizam, com
base no consumo real. Isso significa que os CLIENTES s3ao cobrados pela quantidade de horas de uso de instancias
de computagdo, armazenamento de dados, trafego de rede e outros recursos consumidos.

Reservas (Reserved Instances): Este modelo permite que os CLIENTES adquiram instancias de computagao
reservadas por um periodo de um ano ou trés anos. Isso pode ser uma opg¢ao mais econémica para cargas de
trabalho estdveis e previsiveis.

Economias com uso prolongado (Savings Plans): Semelhante as Reservas, os Savings Plans oferecem aos
CLIENTES a oportunidade de economizar comprometendo-se com um uso consistente de recursos por um periodo
de um ou trés anos. Os Savings Plans fornecem flexibilidade adicional em relacdo as Reservas, permitindo que os
CLIENTES mudem os tipos de instancias e as regiGes em que usam 0s recursos.

Pagamento Antecipado (Prepaid): A Cloud Azure oferece a op¢ao de pagamento antecipado, onde os CLIENTES
podem comprar créditos de servigo antecipadamente para receber descontos em seus gastos futuros com a Cloud
Azure.

Contratos de Volume (Volume Discounts): CLIENTES que preveem grandes volumes de uso podem negociar
contratos de volume com base nos compromissos de gastos.

A Cloud Azure possui também uma calculadora online onde sdo publicados os precos de cada um dos servigos
disponiveis, em ddlares americanos e sem impostos. Esta ferramenta permite ao CLIENTE:

e Verificar os precos atualizados de cada um dos servigos disponiveis na Cloud Azure;
e Criar projecdes de custos de novas demandas de ambientes novos;
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e Estimar diferentes cenarios e com isso ter estudos de custos entre estes diferentes cendrios, vislumbrando
as diferencas de custos entre estes cenarios.

A calculadora de precos pode ser encontrada no link abaixo: https://azure.microsoft.com/pt-
br/pricing/calculator/.

7. Premissas e Requisitos

e O CLIENTE concorda que é unicamente responsavel por garantir que seu acesso e uso, assim como o
acesso e uso por suas Afiliadas e Usudrios Finais dos Servigos de Infraestrutura devem estar em
conformidade com as politicas contidas nesta Proposta. O CLIENTE reconhece e aceita que qualquer
violagdo da Politica de Uso Aceitavel podera levar a suspensao dos Servigos de Infraestrutura;

e Politica de Uso Aceitavel

o Nem o CLIENTE, nem aqueles que acessam o servi¢o on-line através do CLIENTE, poderdo usar um
servigco on-line:

= De forma proibida por lei, regulamentos, ordens ou decretos governamentais;

=  Para violar os direitos de outros;

= Para tentar obter acesso ndo autorizado ou interromper quaisquer servigos, dispositivo,
dados, contas ou redes;

=  Para enviar spam ou distribuir programas maliciosos (malware);

= De alguma forma que possa prejudicar o servico on-line ou impedir o uso que outros
possam fazer do mesmo; ou

= Em qualquer aplicacdo ou situacdo na qual a falha do servico on-line poderia levar a morte
ou lesdo corporal grave de qualquer pessoa, ou causar danos fisicos ou ambientais graves;

= Aviolagdo dos termos desta se¢dao poderad resultar na suspensao do servico online.

e A Microsoft e/ou a SONDA suspenderdo o servi¢o on-line na medida do razoavelmente necessério e em
conformidade com os termos desta Proposta. A menos que a Microsoft e/ou a SONDA tenham motivos
para crer que uma suspensdo imediata seja necessaria, a Microsoft e/ou a SONDA fornecerdo aviso prévio
razoavel antes de suspender um servigo on-line;

e Restri¢cdes de Licenca de Cddigo Aberto. O CLIENTE reconhece e entende que determinados termos de
licenca de terceiros exigem que o cédigo do computador seja amplamente (1) divulgado na forma de
codigo fonte a terceiros; (2) licenciado a terceiros para fins de fazer trabalhos derivados; ou (3)
redistribuivel a terceiros sem qualquer custo (coletivamente, "Termos de Licenca de Cddigo Aberto"). O
CLIENTE aceita e concorda que nao podera usar, incorporar, modificar, distribuir, fornecer acesso ou
combinar o cédigo do computador da outra parte com o cédigo de qualquer outro cédigo de computador
ou propriedade intelectual de forma que sujeitaria o cédigo de computador da outra parte aos Termos de
Licenca de Cddigo Aberto.

e A SONDA nio é responsavel pelo carregamento (upload), uso ou distribuicdo do cddigo do CLIENTE a
partir dos Servicos de Infraestrutura. O CLIENTE podera fazer o upload de cddigo para os Servigos de
Infraestrutura e permitir o acesso de terceiros para usar ou baixar (download) o cddigo do CLIENTE para
os Servigos de Infraestrutura, desde que (i) tal uso ndo seja restrito por outro contrato entre as partes, e
(ii) quaisquer Termos de Licenca de Cédigo Aberto se apliquem unicamente ao CLIENTE e seu cédigo
carregado (uploaded) e ndo a qualquer outro cédigo ou produtos ou servicos prestados pela SONDA.

e O CLIENTE, por meio deste, garante que nao fornecerd a outra parte, ou dara acesso a terceiros através
dos Servicos de Infraestrutura ao cédigo de computador que seja regido pelos Termos de Licenca de
Cddigo Aberto, exceto como descrito acima.

e Termos Gerais de Seguranca e Privacidade. Na prestacdo de Servicos de Infraestrutura, a Microsoft
implantard, mantera e seguira as medidas técnicas e organizacionais adequadas, destinadas a proteger os
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Dados do CLIENTE contra o acesso acidental, ndo autorizado ou ilegal, divulgacdo, alteracdo, perda ou
destruicdao. Mais especificamente, os Servicos de Infraestrutura estardo sujeitos aos Termos Gerais de
Seguranca e Privacidade constantes dos Termos de Servicos On-line e disponiveis em
http://azure.microsoft.com/en-us/support/trust-center/ ;

e Conformidade e Certificacdes do Fornecedor da Nuvem. As certificacdes de conformidade existentes do
Fornecedor da Nuvem para os Servicos da Nuvem podem ser encontradas nos Termos de Servicos On-line
e a maioria das certificacdes foi registrada em http://azure.microsoft.com/en-us/support/trust-center/ .
Para evitar duvidas, nada no presente paragrafo aplicar-se-a ou modificara as obrigacdes da SONDA em
relagdo a qualquer processamento de dados ou disposi¢des de seguranga acordadas entre a SONDA e o
CLIENTE;

e Notifica¢do de Incidente de Seguranga. Caso a Microsoft tenha conhecimento de qualquer acesso ilegal a
quaisquer Dados do CLIENTE armazenados em equipamentos da Microsoft ou nas instalagdes da
Microsoft, ou acesso ndo autorizado a esses equipamentos ou instalagdes, resultando em perda,
divulgacdo ou alteracdo de Dados do CLIENTE (individualmente, "Incidente de Seguranga"), a Microsoft
prontamente (1) notificara a SONDA (que por sua vez notificarda o CLIENTE) sobre o Incidente de
Seguranca; (2) investigara o Incidente de Seguranca e fornecera para a SONDA (que por sua vez fornecera
ao CLIENTE) informacgdes detalhadas sobre o Incidente de Seguranca; e (3) tomara medidas razoaveis para
mitigar os efeitos e minimizar qualquer dano resultante do Incidente de Seguranga. Notificagcdes de
Incidentes de Seguranga serdo entregues a um ou mais administradores da SONDA por qualquer meio, a
critério da Microsoft, inclusive por email.

e A obrigacdo da Microsoft de reportar ou responder a um Incidente de Seguranga nos termos desta se¢ao
nao é um reconhecimento por parte da Microsoft de qualquer culpa ou responsabilidade com relagao ao
Incidente de Seguranga. O CLIENTE devera prontamente notificar a SONDA (que por sua vez notificard a
Microsoft) sobre eventuais usos indevidos de suas contas ou credenciais de autenticacdo ou qualquer
incidente de seguranca relacionado a um servigo on-line;

e localizacdo e processamento de Dados do CLIENTE, em Repouso. Caso o CLIENTE configure um servigo
especifico para ser implantado numa determinada geografia, ou seja, "Geo" (conforme atualmente
definida em https://www.microsoft.com/en-us/TrustCenter/Privacy/You-are-in-control-of-your-
data/Azure-location (ou site ou portal sucessor), entdo, para esse servico, a Microsoft armazenara os
Dados do CLIENTE em repouso na Geo especificada, e a Microsoft ndo substituird a configuracdo da Geo
do CLIENTE sem reconfiguragao expressa pelo CLIENTE e n3o transferird quaisquer Dados do CLIENTE para
fora de tal Geo sem o consentimento prévio do CLIENTE.

e A SONDA e a Microsoft ndo se responsabilizam por recursos ativados na plataforma e nao utilizados pelo
CLIENTE;

e (Caso o CLIENTE contrate o servico de monitoramento da SONDA, é necessario a contratacdo adicional de
Bundle Firewall Unified Threat Protection (solucdo SONDA) para conexdao com a ferramenta de
monitoramento homologada pela SONDA.

Nos casos em que o CLIENTE ja seja CLIENTE do Provedor de Nuvem:

e OCLIENTE deve ter a conta administrativa principal de suas contas ou organizagdes, para poder transferir
suas contas para a SONDA para fins de cobrancga e suporte;

e O CLIENTE deve estar em dia com contas e pagamentos antes do dia da transferéncia da fatura para a
SONDA,;

e Apos transferir o faturamento para a SONDA, as chaves e senha da conta administrativa prinicipal e das
contas admin do IAM deverdo ser alternadas. Para eliminar qualquer vestigio de acesso do seu provedor
anterior;

e A conta ORG sera transferida para SONDA,;
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e O CLIENTE é inteiramente responsavel pelo uso da conta Microsoft.

e Nas atuais bases contratuais, o acesso dos atuais fornecedores devera ser desabilitado e haverd uma
etapa de transferéncia de gerenciamento de contas;

e Caso exista alguma divida anterior, deve-se levar em conta que em havendo créditos, parte dos créditos
concedidos pelo servigo sera utilizada para paga-la.

e A SONDA estard limitada a servicos de gerenciamento de crédito, quando aplicavel, escalonamento de
problemas dentro da conta da organizacdo em relacdo ao suporte e estard limitada apenas a esses
servicos em relacdo ao seu parceiro de negdécios Mlcrosoft;

8. Matriz de responsabilidade

Para um melhor entendimento a matriz de responsabilidade sera classificada com base na metodologia RASICO,
onde: R - Responsavel; A - Aprovador; S - Suporte; | — Informado; C— Consulta e O - Opcional.

Gerar o resumo mensal de consumo

Fornecer as informagdes necessdrias para a geragao do resumo R
Atuar como o primeiro ponto de contato

Gerenciar a subscrigcdo de licengas entre o CLIENTE e Microsoft S

Repassar ao CLIENTE notificagGes de incidentes de seguranca identificados
pela Microsoft
Criacdo e atribuicao de assinatura no provedor em nuvem | R

X o™ - >
o

(%]

9. Requisi¢bes de Servico

A tabela abaixo lista as requisi¢Ges de servigos disponiveis para solicitagdes dos CLIENTES assim como seu tempo
de solugdo e horario de cobertura.

Sanar duvidas sobre o faturamento D Conforme TS contratado
Reportar Erros ou falhas na subscricdo Conforme TS contratado
Gerar relatério de consumo Conforme TS contratado
Reportar Erros ou falhas de acesso ao portal Conforme TS contratado

> 0O >

10. Nivel de Servigo

De forma geral, o contrato de nivel de servico que ampara a Cloud Azure é regido pela Microsoft e tais niveis de
servico (SLA) sdo gerenciados de acordo com o recurso/servico utilizado levando-se em consideragdo as
caracteristicas de utilizacdo e disponibilidade do mesmo.

A Microsoft se compromete a atingir e manter os Niveis de Servico (SLA) para cada recurso disponivel na
plataforma, e em caso de invalidagdoes o CLIENTE podera estar qualificado a obter um crédito proporcional aos
valores de servicos mensais.

A relacdo completa dos niveis de servico de cada recurso pode ser consultada através do endereco:
https://azure.microsoft.com/pt-br/support/legal/sla/

O CLIENTE concorda que o Acordo de Nivel de Servicos para a Cloud Azure sera parte integrante do Contrato, no
gue diz respeito aos Servicos de infraestrutura.
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Os Termos de Servicos on-line regerdo os Servicos de Infraestrutura, desde que se apliquem ao servico
correspondente na Cloud Azure contratado pelo CLIENTE. A SONDA recomenda que o CLIENTE faca o download
e imprima na integra o Acordo de Nivel de Servigos da Cloud Azure para referéncia futura.

O CLIENTE concorda e reconhece que a Microsoft podera, a qualguer momento, independente de comunicacao
prévia, alterar, encerrar ou adicionar definicées de Nivel de Servico em sua Politica para Niveis de Servicos.

O CLIENTE concorda e reconhece que o ndo cumprimento dos parametros descritos nas documentacdes on-line
sobre os Niveis de Servico da Microsoft ndo prevé créditos, reembolsos, descontos e/ou incentivos além daqueles
ja destacados, qualificados e/ou descritos em sua Politica para Niveis de Servigos.

10.1. Nivel de Suporte

A Microsoft oferece diferentes niveis de suporte para Azure. A escolha do nivel de suporte adequado impacta
diretamente a velocidade de resolugdo de problemas e a proatividade na gestdao de ambiente Azure. Esse suporte
¢ diferente ao que a SONDA oferece, os suportes abaixo sdo referentes para problemas de infraestrutura e/ou do
servigo prestado pela Microsoft.

10.1.1. Suporte Standard (Padrao)

O suporte Standard é o nivel basico de suporte pago, ideal para empresas que necessitam de um suporte confiavel
para workloads de produc¢do e que buscam um bom equilibrio entre custo e beneficio.

e Publico-alvo: Empresas que utilizam o Azure para workloads de produgao e precisam de suporte 24x7
para problemas criticos.

e Principais Recursos:

O Suporte técnico 24 horas por dia, 7 dias por semana.
O Acesso a engenheiros de suporte da Microsoft por telefone e e-mail.
o Orientacdo geral sobre o Azure.
o Cobertura para problemas de desenvolvimento e produgao.

Tempo de Resposta (SLA - Service Level Agreement):
o Critico (Severidade A): <1 hora
o Grave (Severidade B): < 2 horas
o0 Moderado (Severidade C): < 4 horas

o Minimo (Severidade D): < 8 horas

10.1.2. Suporte Professional Direct

O Suporte Professional Direct é um nivel intermediario que oferece um gerenciamento de incidentes mais agil e
acesso a consultores técnicos.

e Publico-alvo: Empresas que possuem workloads de produgdo mais sensiveis, com equipes de Tl que se
beneficiam de uma relacdo mais direta com especialistas Microsoft para otimizac¢do e planejamento.

e Principais Recursos (inclui todos os do Standard, mais):

o Gerente de Conta de Suporte Técnico (TAM - Technical Account Manager): Um consutlor técnico
designado que ajuda na otimizacdo de ambientes, revisdo de casos, planejamento e melhores praticas.
N&o é um TAM dedicado como no Premier, mas oferece orientagdo estratégica.
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e Suporte técnico 24 horas por dia, 7 dias por semana, com prioridade.
o SessOes de treinamento e webinars com especialistas Microsoft.
® Acesso a ferramentas de autoatendimento e diagndstico aprimoradas.

e Orientacdo sobre arquitetura e otimizacao.
Tempo de Resposta (SLA):

e (Critico (Severidade A): <1 hora

e Grave (Severidade B): < 2 horas

e Moderado (Severidade C): < 4 horas

e Minimo (Severidade D): < 8 horas

e Nota: Embora o SLA seja o mesmo que o Standard, a diferenga principal é a prioridade no tratamento e

0 acesso a um TAM para orientagdo, o que geralmente resulta em uma resolugao mais eficiente e
proativa de problemas.

10.1.3. Suporte Premier

O Suporte Premier (agora muitas vezes referido como "Unified Support" ou "Enterprise Support") é o nivel mais
elevado de suporte, projetado para grandes corporagdes e ambientes de missdo critica que exigem os maiores
niveis de atengdo, proatividade e gerenciamento de relacionamento.

e Publico-alvo: Grandes empresas e organizagdes com ambientes complexos e de missao critica, onde
qgualquer tempo de inatividade ou problema pode ter um impacto financeiro ou operacional
significativo.

e Principais Recursos (inclui todos os do Professional Direct, mais):

e Gerente de Conta de Suporte Técnico (TAM) Dedicado: Um TAM dedicado que oferece gerenciamento
de relacionamento proativo, planejamento estratégico, avaliacdes de saude do ambiente, otimizacdo de
custos e arquitetura, e escalonamento de problemas.

® Suporte técnico 24 horas por dia, 7 dias por semana, com o mais alto nivel de prioridade.
e Engajamento proativo para ajudar a prevenir problemas.

® Acesso a especialistas da Microsoft para consultoria técnica aprofundada (engenheiros de campo,
arquitetos de solugoes).

e Treinamento e workshops personalizados para sua equipe.
® Revisoes de planejamento e arquitetura.
® Suporte para multiplos produtos Microsoft, ndo apenas Azure.
Tempo de Resposta (SLA):
e Critico (Severidade A): < 15 minutos (para problemas que impactam severamente a producdo)
® Grave (Severidade B): < 1 hora
e Moderado (Severidade C): < 2 horas
e Minimo (Severidade D): < 4 horas

® Nota: Este nivel oferece o menor tempo de resposta para incidentes criticos, além de um gerenciamento
de relacionamento proativo e um TAM dedicado para garantir a estabilidade e o sucesso do ambiente
Azure.
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