Termos de Uso da IBM — Termos da Oferta Especifica do SaaS

IBM Kenexa Talent Insights

Os Termos de Uso ("ToU") sdo compostos por estes Termos de Uso da IBM — Termos da Oferta Especifica do
SaaS ("Termos da Oferta Especifica do SaaS") e um documento denominado Termos de Uso da IBM — Termos
Gerais ("Termos Gerais") disponivel na URL a seguir: http://www.ibm.com/software/sla/sladb.nsf/sla/tou-gen-
terms/.

Em caso de conflito, os Termos da Oferta Especifica do SaaS prevalecem sobre os Termos Gerais. Ao pedir,
acessar ou usar o IBM SaaS, o Cliente concorda com os ToU.

Os ToU sao regidos pelo Contrato Internacional IBM Passport Advantage, pelo Contrato Internacional IBM
Passport Advantage Express ou pelo Contrato Internacional IBM para Ofertas Selecionadas do IBM SaaS,
conforme aplicavel ("Contrato") e junto com os ToU constituem o contrato completo.

1. IBM SaaS
As seguintes ofertas do IBM SaaS sao cobertas por estes Termos da Oferta Especifica do SaaS:
° IBM Kenexa Talent Insights with 10 Users
° IBM Kenexa Talent Insights Additional User

2. Métricas de Encargos

O IBM SaaS é vendido sob uma das métricas de encargos a seguir, conforme especificado no
Documento de Transagéo:

a. Instancia —é uma unidade de medida pela qual o IBM SaaS pode ser obtido. Uma Instancia é o
acesso a uma configuracéo especifica do IBM SaaS. Devem ser obtidas autoriza¢des suficientes
para cada Instancia do IBM SaaS disponibilizada para acesso e uso durante o periodo de medi¢c&o
especificado no Certificado de Titularidade (PoE) ou Documento de Transacgé&o do Cliente

b.  Usuério Autorizado — é uma unidade de medida pela qual o IBM SaaS pode ser obtido. O Cliente
deve obter autorizag8es separadas e vinculadas a cada Usuério Autorizado com acesso exclusivo
do IBM SaaS de qualquer forma, direta ou indiretamente (por exemplo, por meio de um programa,
dispositivo ou servidor de aplicativos de multiplexagéo), através de quaisquer meios. Devem ser
obtidas autoriza¢des suficientes para cobrir o nimero de Usuérios Autorizados que receberam
acesso ao IBM SaaS durante o periodo de medic&o especificado no Certificado de Titularidade
(PoE) ou no Documento de Transacéo do Cliente.

c. Compromisso — € uma unidade de medida pela qual os servicos podem ser obtidos. Um
Compromisso consiste em servi¢os profissionais e/ou de treinamento relacionados ao IBM SaaS.
Devem ser obtidas autoriza¢g8es suficientes para cobrir cada Compromisso.

3. Encargos e Faturamento

A quantia a pagar pelo IBM SaaS esta especificada em um Documento de Transagao.
3.1 Encargos de Configuragéo

Encargos de configuragdo serdo especificados em um Documento de Transacao.
3.2 Encargos Mensais Parciais

Um encargo mensal parcial conforme especificado no Documento de Transac¢éo pode ser calculado de
maneira proporcional.

3.3 Encargos Sob Demanda

Opc¢bes Sob Demanda serédo faturadas no més que a opc¢ao sob demanda for solicitada pelo Cliente, no
encargo definido no Documento de Transacéo.

4. Opcdes de Vigéncia e Renovacgéo

A vigéncia do IBM Saas inicia na data em que a IBM notifica o Cliente sobre seu acesso ao IBM Saas,
conforme documentado no PoE. O PoE especificara se o Servico em Nuvem sera renovado
automaticamente, continuard em uma base de uso continuo ou terminaré no fim da vigéncia.
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6.2

Para renovacao automatica, a menos que o Cliente forneca um aviso de rescisédo por escrito, pelo menos
90 dias antes da data de expiracédo da vigéncia, o IBM SaaS sera renovado automaticamente pela
duracéo especificada no PoE.

Para uso continuo, o IBM SaaS continuara disponivel més a més até que o Cliente forneca um aviso de
rescisao por escrito 90 dias antes do término. O IBM SaaS permanecera disponivel até o término do més
civil apos tal periodo de 90 dias.

Suporte Técnico

Durante o Periodo de Subscricdo e apés a IBM notificar o Cliente de que o acesso ao IBM SaaS esta
disponivel, o suporte técnico para o IBM SaasS é fornecido por telefone e um sistema de relatérios de
problemas on-line. Quaisquer melhorias, atualizacdes e outros materiais fornecidos pela IBM como parte
de qualquer tipo de suporte técnico séo considerados como sendo parte do IBM SaasS e, portanto,
regidos por estes ToU. O suporte técnico estéa incluido no IBM SaaS e néo esta disponivel como uma
oferta separada.

Gravidade Definicdo de Gravidade Objetivos de
Tempo de
Resposta Durante
o Horario de
Suporte

1 Impacto critico nos negdcios/inatividade do servigo: Dentro de 1 hora
Funcionalidades essenciais para 0s negdcios estao inoperaveis ou ocorre
falha na interface essencial. Geralmente, se aplica a um ambiente de
producéo e indica uma incapacidade de acessar servigos resultando em
um impacto critico nas operagfes. Essa condi¢édo requer uma solucao

imediata.

2 Impacto significativo nos negocios: Dentro de 2 horas
Um recurso ou uma funcédo de negécios do servico esta gravemente em horario
restrito em seu uso ou o Cliente corre o risco de perder prazos finais de comercial
negocios.

3 Impacto menor nos negdécios: Dentro de 1 dia util

Indica que o servico ou a funcionalidade esta utilizavel e ndo ha um
impacto critico nas operacoes.

4 Impacto minimo nos negdcios: Dentro de 2 dias
Uma consulta ou solicitagcdo ndo técnica. Uteis

Termos Adicionais da Oferta IBM SaaS
Cookies

O Cliente esté ciente e concorda que a IBM pode, como parte da operagéo e suporte hormais do IBM
SaasS, coletar informacgdes pessoais do Cliente (funcionarios e contratados do Cliente) relacionadas ao
uso do IBM SaasS, por meio de rastreamento e outras tecnologias. A IBM faz isso para reunir estatisticas
e informacdes de uso sobre a eficacia do IBM SaaS para fins de melhoria da experiéncia do usuario e/ou
customizacao das interag6es com o Cliente. O Cliente confirma que obtera ou obteve consentimento
para permitir que a IBM processe as informacgdes pessoais coletadas para o propoésito acima na IBM,
outras empresas IBM e suas subcontratadas, onde quer que a IBM ou suas subcontratadas fagam
negocios, em conformidade com a lei aplicavel. A IBM atendera as solicitagdes dos funcionarios e
contratados do Cliente para acessar, atualizar, corrigir ou excluir as informacdes pessoais coletadas.

Locais de Beneficios Derivados

Onde aplicavel, os tributos se baseiam no(s) local(is) que o Cliente identificar como recebedor(es) dos
beneficios do IBM SaaS. A IBM aplicara tributos com base no endereco comercial listado no pedido do
IBM SaaS como o local de beneficio priméario, a menos que o Cliente forneca informacdes adicionais a
IBM. O Cliente é responsavel por manter tais informacg®es atualizadas e por informar quaisquer
mudancas a IBM.
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6.3

6.4

6.5

6.6

Dados Normativos

N&o obstante qualquer disposi¢cdo em contrario, apenas para propositos de pesquisa, analises e
relatérios normativos, a IBM pode reter e usar o conteido do Cliente fornecido & IBM nos termos destes
TOU no formato agregado e an6nimo (isto €, de forma que o Cliente ndo possa ser identificado como a
origem dos dados confidenciais e de forma que as informacdes de identificacdo pessoal que permitam a
identificacao de funcionarios individuais e/ou candidatos sejam removidas). As disposicdes desta secéo
sobreviverdo a rescisdo ou expiracao da transacao.

Processamento de Dados

Para transacdes executadas em todos os Estados Membros da Unido Europeia, Islandia, Liechtenstein,
Noruega e Suica, se aplicam os termos a seguir:

O Cliente concorda que a IBM possa processar o Conteldo, incluindo quaisquer Dados Pessoais, além
da fronteira de um pais para os seguintes paises: Holanda, Irlanda e EUA.

Dependendo da estrutura de suporte especifica do Cliente, o Cliente também concorda que a IBM pode
processar Conteudo, incluindo quaisquer Dados Pessoais, além da fronteira de um pais para os
seguintes locais adicionais: Australia, Brasil, Canada, China, Franca, Finlandia, Alemanha, Hong Kong,
Jap&o, Nova Zelandia, América Latina, México, Holanda, Pol6nia, Cingapura, Africa do Sul, Espanha,
Suécia e Suica.

O Cliente concorda que a IBM pode, mediante aviso prévio, alterar esta lista de locais quando determinar
razoavelmente que isso € necessério para a provisdo do IBM SaasS.

Quando os US-EU e US-Swiss Safe Harbor Frameworks da IBM néo se aplicarem a uma transferéncia
de Dados Pessoais da Suica ou do Espa¢o Econémico Europeu (EEE), as partes ou suas afiliadas
pertinentes poder&o firmar contratos separados, ndo modificados, padrdo EU Model Clause, em suas
funcdes correspondentes de acordo com a Decis@o da Comunidade Europeia 2010/87/EU com as
clausulas opcionais removidas. Todos os litigios ou responsabilidades oriundas desses contratos,
mesmo se realizados pelas afiliadas, seréo tratados pelas partes como se a disputa ou responsabilidade
tivesse surgido entre elas sob os termos deste Contrato.

Informacgfes Pessoais/Informagdes Pessoais Sigilosas

O IBM Kenexa Talent Insights € uma oferta de servigcos de recursos humanos projetada para permitir que
o Cliente insira, gerencie, classifique e visualize dados do candidato, da contratagdo e do funcionario. O
servigo é fornecido em um ambiente de computacéo em nuvem SoftLayer com conectividade de rede
privada virtual dedicada. O servi¢o permite que o Cliente insira e gerencie conteido com informacdes
gue podem ser consideradas Informac8es Pessoais e Informacdes Pessoais Sigilosas (PI/SPI) nos
termos das leis de privacidade aplicaveis:

° Informacdes de Contato (por exemplo: endereco, nimeros de telefone e celular, e-mail)

° Informacdes Pessoais Sigilosas (por exemplo: nimero de identidade, data de nascimento,
cidadania, nimero do passaporte, etc.)

° Informacdes Profissionais (por exemplo: grau de escolaridade, histdrico profissional, local de

trabalho, salario e beneficios, e desempenho)
Definicdes de Dados

Uma Fonte de Dados de Recursos Humanos ("Fonte de Dados de RH") suportado nos compromissos
de servico é limitado por dois critérios:

a. Tamanho — Arquivos individuais dentro de uma origem de dados pode ter até 100 colunas, 2
milhdes de linhas e 1 GB de dados. Cada fonte de dados pode conter até trés arquivos individuais
originarios do mesmo aplicativo. Cada origem de dados pode conter até trés arquivos individuais
relacionados do mesmo aplicativo.

Embora sejam suportadas até 100 colunas, para a experiéncia ideal, recomenda-se arquivos de 70
colunas ou menos.

b.  Aplicativo de RH — Uma fonte de dados Unica é aquela extraida de um Unico aplicativo de RH, tais
como rastreamento de candidato, reconhecimento, gerenciamento de aprendizado, benchmarking
de compensacdao, pesquisa de opiniao sobre contratagdo de funcionarios, avaliagdo de funcionarios
ou Sistema de Informagdes de Recursos Humanos (HRIS). Ele também pode incluir origens
usadas em combinacao com dados do RH para a andlise de dados para RH, como sistemas de
Gestédo de Relacionamento com o Consumidor (CRM) ou dados financeiros.
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Um aplicativo de RH é definido como o sistema original de transacao - mesmo se os dados forem
exportados de um depdsito de dados. Uma fonte de dados Unica de um depdsito de dados deve se
ajustar aos mesmos critérios que uma fonte de dados Unica conforme a definicdo acima.

A entrega da fonte de dados é suportada por uma estrutura de dados. Isso pode se basear em um
modelo IBM Kenexa existente ou em um formato customizado construido por servigos. Formatos
customizados devem ser desenvolvidos usando as horas de consultoria entregues como parte de um
pacote inicial ou com blocos complementares de compromissos de consultoria.

6.7 Responsabilidades do Cliente

O Cliente é responsavel pela manutencao de quaisquer promessas de confidencialidade de dados
feitas aos funcionérios ao usar o IBM Kenexa Talent Insights.

O Cliente seréa obrigado a designar tipos de usuério a fim de restringir o acesso do usuario aos
dados apropriados.

Quando compromissos de servicos opcionais de integracdo de dados ou de consultoria forem
adquiridos, o Cliente sera responsavel por fornecer o conhecimento apropriado sobre assunto, seja
ele técnico ou de recursos humanos (RH), além dos recursos para dar suporte a especificacéo e a
entrega de dados, bem como pela entrega de dados de maneira oportuna com base no
cronograma de projeto acordado. Atrasos na entrega de dados podem impactar a implementacéo
de projetos, cronogramas gerais de projeto e custos.

Quando o Cliente confirmar que esta pronto para comecgar 0s compromissos de pacotes iniciais, 0s
compromissos opcionais de consultoria e/ou que os compromissos de preparacdo de dados e
inicializagc&o ocorreram, os servigos (com excecao do servico de atualizacdes de dados abordado
em um ponto separado abaixo) deverao ser usados dentro do periodo definido ou expirardo. Esse
periodo para compromissos Basicos é de 3 meses. Esse periodo para compromissos Plus é de 4
meses. Varios compromissos adquiridos ao mesmo tempo ndo precisam comecgar a0 mesmo
tempo, mas depois que os inicios individuais tiverem ocorrido, 0 mesmo periodo de expira¢do se
aplica.

ApOs os servicos terem sido concluidos ou terem expirado, o Cliente sera suportado pelo suporte
global. Nenhum suporte continuo sera fornecido pelas equipes de dados ou de consultoria ap6s o
final do compromisso de servicos. Quando pacotes iniciais plurianuais forem adquiridos, cada
compromisso de consultoria terd um periodo equivalente de inicializagao e de compromisso. O
suporte entre compromissos em pacotes de iniciais plurianuais sera fornecido pelo suporte global.

Quando compromissos de atualizacao de dados forem adquiridos (sejam mensais ou trimestrais),
os dados deverdo ser entregues em intervalos regulares no cronograma de projeto acordado.
Clientes ndo podem ignorar uma atualizacao. Ela sera considerada usada quando o periodo de
atualizacao agendado tiver ultrapassado 5 dias Uteis. Atualiza¢gBes de dados e outros
compromissos de servi¢os ndo se estenderao além do periodo de subscrigdo do produto e
expirardo automaticamente sem reembolso.

O Talent Insights foi expressamente concebido para andlise de dados de RH, de modo que os
dados que ndo sejam de RH s6 possam ser introduzidos na ferramenta como apoio a anélise de
dados de RH. E responsabilidade do Cliente aderir as orientacdes com relagéo aos dados que s&o
apropriados para carregar.

7. Conteudo do Twitter no Talent Insights fornecido pelo Watson Analytics
7.1 Definicdes

a.

Relatorio de Andlise - significa os resultados ou produtos criados pelos aplicativos do Cliente no
IBM SaaS a partir do processo analiticos e informagdes derivadas do Contetddo do Twitter. Estes
resultados podem néo ter Conteddo do Twitter, embora possam ter conteido que remonte ao
Conteudo do Twitter, como termos de busca e referéncias ao assunto dos Tweets.

ID de Tweet — significa um ndimero de identificacdo exclusivo gerado para cada Tweet.

Tweets — significa uma postagem publica com um corpo de texto de ndo mais de 140 caracteres
feita por qualquer usuario final do servigo Twitter.

Conteudo do Twitter — significa Tweets, IDs de Tweet, informag¢des do perfil pablico do usuario
final do Twitter e quaisquer outros dados e informacdes do Twitter disponibilizados para o Cliente.
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7.2

7.3

7.4

7.5

7.6

Uso do Conteudo do Twitter

O Cliente nao devera receber nenhum acesso ao Contetido bruto do Twitter. O IBM SaaS fornece meios
para o Cliente selecionar e usar Contetido do Twitter exclusivamente dentro do IBM SaaS com o Unico
propésito de conduzir analise no Contetido do Twitter e de produzir Relatérios de Andlise.

O Contetdo do Twitter ndo pertence a IBM e nédo é controlado por ela. O Conteldo do Twitter pode
incluir materiais que sejam ilegais, imprecisos, enganosos, indecentes ou censuraveis. A IBM ou seus
fornecedores ndo tém qualquer obrigacdo de revisar, filtrar, verificar, editar ou remover qualquer
Conteldo do Twitter. Porém, a IBM ou seus fornecedores de acordo com seus critérios exclusivos,
podem fazé-lo. O Cliente deve utilizar a funcionalidade oferecida pela IBM para excluir ou modificar
prontamente qualquer Contetdo do Twitter que possa estar armazenado no IBM SaasS. O Cliente tera o
direito de fazer download e remover o Relatério de Andlise do IBM SaaS.

Volume de Dados do Twitter

Clientes séo limitados ao seguinte:

° 50.000 Tweets por conjunto de dados
Restricdes no Conteudo do Twitter
O Cliente nao deveré:

a. Usar Conteudo do Twitter em violacdo a qualquer lei aplicavel, incluindo, mas néo se limitando a
leis de privacidade, ou para quaisquer propdsitos ndo autorizados ou impréprios.

b. Usar Conteudo do Twitter fornecido como parte do IBM SaaS para executar analise em um
pequeno grupo de individuos ou um dnico individuo para qualquer proposito ilegal ou
discriminatorio.

C. Usar o Conteudo do Twitter fornecido como parte do IBM SaaS para executar analise a ser incluida
como uma parte de uma rede de publicidade.

d. Usar o Conteuddo do Twitter para produzir uma analise que executa uma série de medi¢cdes
regulares e temporais, feitas usando as mesmas metodologias, ou metodologias semelhantes, com
0 propasito de comparar o desempenho de um programa de televisédo ao longo do tempo, ou com
relacdo a um conjunto ou subconjunto definido de outros programas de televiséo.

e. Usar quaisquer métricas agregadas do usuario do Twitter, tais como nimero de usuarios ou
contas, obtidas ao acessar e usar o Contetddo do Twitter como parte do IBM SaaS para qualquer
propoésito.

f. Usar o Conteudo do Twitter para qualquer outro propdsito, exceto para o propdésito limitado
permitido no IBM SaaS.

Resciséo pela IBM
O uso do Contetdo do Twitter pelo Cliente cessara apds a rescisao do IBM SaaS.

N&o obstante as disposi¢des acima, além dos direitos de suspenséo e rescisédo no Contrato, a IBM pode
cessar o fornecimento de acesso ao Contelido do Twitter a qualquer momento, sem aviso prévio e sem a
obrigacao de fornecer reembolso, crédito ou outra compensacao ao Cliente.

Isencdo de Responsabilidade de Garantia e Indenizagdo pelo Contetado do Twitter

ESSE AFASTAMENTO DA RESPONSABILIDADE DE GARANTIA PODE NAO SER VALIDA EM
ALGUMAS JURISDIGCOES E O CLIENTE PODE TER DIREITOS DE GARANTIA DE ACORDO COM A
LEI QUE NAO PODEM SER RENUNCIADOS OU REJEITADOS. A IBM NAO CONCEDE E REPELE
TODAS E GARANTIAS, EXPRESSAS E IMPLICITAS, INCLUINDO TODAS AS GARANTIAS
IMPLICITAS DE COMERCIALIZACAO, QUALIDADE, DESEMPENHO, ADEQUACAO A UM
DETERMINADO PROPOSITO, NAO INFRACAO, PROPRIEDADE E QUAISQUER GARANTIAS
PROVENIENTES DO CURSO DA NEGOCIACAO, USO OU PRATICA COMERCIAL EM CONEXAO
COM O CONTEUDO DO TWITTER. A IBM NAO GARANTE QUE O ACESSO AO CONTEUDO DO
TWITTER SERA ININTERRUPTO OU LIVRE DE ERROS. ESSA RENUNCIA DE RESPONSABILIDADE
DE GARANTIA PODE NAO SER VALIDA EM ALGUMAS JURISDICOES E O CLIENTE PODE TER
DIREITOS DE GARANTIA SOB A LEI QUE NAO PODEM SER RENUNCIADOS OU REJEITADOS.
QUALQUER GARANTIA SERA CONCEDIDA APENAS POR TRINTA (30) DIAS A PARTIR DA DATA
EFETIVA DESTE CONTRATO (A MENOS QUE A LEI ESTABELECA DE OUTRA FORMA). NENHUMA
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7.7

OBRIGAGAO DA IBM EM INDENIZAR O CLIENTE NOS TERMOS DO CONTRATO SE APLICARA AO
ACESSO E USO DO CONTEUDO DO TWITTER PELO CLIENTE.

Uso pelo Governo dos EUA

O Conteudo do Twitter € um "item comercial" conforme o termo esta definido no titulo 48 do Cédigo de
Regulamentagao Federal estadunidense (“48 C.F.R.”) 2.101, consistindo em "software de computador
comercial” e "documentacédo de software de computador comercial' conforme tais termos séo usados no
48 C.F.R. 12.212. Qualquer uso, modificacdo, trabalho derivado, reproducéo, liberagdo, desempenho,
exibicdo, divulgacao ou distribuicdo do Contetido do Twitter por qualquer entidade governamental é
proibido, exceto conforme expressamente permitido pelos termos deste Contrato. Ademais, qualquer uso
pelas entidades do governo dos EUA deve estar de acordo com 0 48 C.F.R. 12.212 e 48 C.F.R.
227.7202-1 até 227.7202-4. Se o Cliente usar o Contetdo do Twitter dentro da competéncia oficial do
Cliente como um funcionario ou representante de uma entidade governamental estadual ou local dos
EUA e o Cliente for legalmente incapaz de aceitar a jurisdi¢do, foro ou outras clausulas aqui contidas,
entdo essas clausulas ndo se aplicardo a tal entidade, a ndo ser na medida exigida pelas leis aplicaveis.
O Contratado/fabricante é o Twitter, Inc. 1355 Market Street, Suite 900, San Francisco, California 94103.
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Termos de Uso da IBM — Especificacao do IBM SaaS

Apéndice A

1. IBM Kenexa Talent Insights with 10 Users

O IBM Kenexa Talent Insights é uma solugdo de analise de aptidées que ajuda a capacitar os usuarios a
rapidamente extrair conhecimento de seus dados de recursos humanos.

2.2 IBM Kenexa Talent Insights Additional Services

Descoberta de dados orientada — a capacidade dos usuarios de selecionar a partir de um conjunto
de perguntas sobre aptides predefinidas para iniciar a andlise. As perguntas sdo baseadas nos
modelos de dados das aptiddes que séo utilizadas.

Idioma — disponivel em inglés.

Acesso — o Cliente recebe um ambiente que deve ser usado tanto para Producéo quanto para
Teste. O Cliente recebe uma url com um nome de usuario e uma senha para cada usuario acessar
o Talent Insights. Os Clientes que tiverem adquirido o IBM Kenexa Talent Acquisition, o IBM
Kenexa Talent Optimization ou o IBM Kenexa BrassRing on Cloud terdo acesso ao Talent Insights
através de um portal de inicio de sessao unificado (SSO).

Inclui 10 usuarios.
Conteldo do Twitter

O Cliente é responsavel pela manutencdo de quaisquer promessas de confidencialidade de dados
feitas aos funcionarios ao usar o IBM Kenexa Talent Insights.

O limite maximo para arrastar e soltar arquivos de carregamentos para o Talent Insights sao de até
10.000.000 linhas e 512 colunas. O tamanho do arquivo pode ser até 4 GB.

Recomenda-se que 0s usuarios carreguem arquivos com menos de 70 colunas para uma

experiéncia analitica ideal.
2. Ofertas Opcionais
2.1 IBM Kenexa Talent Insights Additional User

O IBM Kenexa Talent Insights Additional User € uma oferta de subscricdo que fornece autoriza¢ges de
Usuario Autorizado adicionais acima dos 10 usuarios incluidos na subscricao basica.

Pacote
Inicial — Ano
1

Pacote
Inicial — Ano
2*

Pacote
Inicial — Ano
3**

Servigo de
Preparagéo
de Dados

Atualizacéo
de Aquivos
de Dados

Consultoria
de Forgcade
Trabalho

Upgrade
dos
Servigos #

Fase 1 —
Defini¢éo de
Problema de
Negdcios

v

v

v

v *k%k

v

v

Fase 2 —
Recebimento de
Dados

Fase 3 — Criagao
de Perfil de
Dados

Fase 4 —
Transformagéao
de Dados

Fase 5 —
Modelagem de
Dados
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Pacote Pacote Pacote Servico de Atualizacéo Consultoria Upgrade
Inicial = Ano | Inicial = Ano | Inicial — Ano Preparacgéao de Aquivos de Forcade dos
1 2% 3x* de Dados de Dados Trabalho Servigos #
Fase 6 — v v
Customizagéo
de Dados
Fase 7 — Anélise v v v v v
e Insights
Fase 8 — v v v v v
Revisdo e
Concluséo

*O Pacote Inicial de 2 Anos inclui todos os servi¢cos dos Anos 1 e 2, conforme indicado acima.

**Q Pacote Inicial de 3 Anos inclui todos os servicos dos Anos 1, 2 e 3, conforme indicado acima.

***A Fase 1 do Servigo de Preparagdo de Dados incluird APENAS uma 'Necessidades de Dados e
Revisdo de Disponibilidade'.

# Upgrade dos Servi¢os s6 podem ser comprados em combinagdo com um pacote béasico de servigos
de um ano.

O Talent Insights é um produto Unico com diversos recursos nomeados, incluindo Explore, Predict e
Assemble. Os pacotes de servigos estdo focados em preparacdo de dados, consultoria e treinamento
especificos para recursos nomeados dentro do produto.

° Os recursos Explore alavancam a tecnologia cognitiva para descobrir e elevar padrfes e
relacionamentos em dados e facilitar a intera¢éo da lingua natural para gerar visualizacdes
customizaveis.

° Os recursos Predict alavancam algoritmos sofisticados para entregar progndsticos baseados em
campos de dados de objetivos iniciais.

° Os recursos Assemble permitem que os usuarios compartilhem o que descobriram e coletaram
através dos recursos Explore e Predict.

Definicdo de Fases:
a. Fase |l (Pacote Inicial)
Definicdo de Problema de Negdcios
° Reunido inicial administrada remotamente

° Problemas de negdcios especificos do Cliente sao definidos e priorizados por meio da
colaboracéo do Cliente e da consultoria dedicada da IBM.

° Identificacdo de problemas de negdécios essenciais, objetivos estratégicos e interesses
de dados do Cliente para os recursos Explore e Predict do Talent Insights e a
identificacdo de uma area Unica de andlise para 0 compromisso.

Entregaveis:

° A apresentacao inicial e o resumo por escrito descrevendo problemas de
negdécios/objetivos estratégicos e uma area Unica de analise para Explore e Predict séo
acordados e serdo o foco do compromisso do Explore e do Predict. Identificacdo de
Fontes de Dados de RH preliminares pela IBM.

° Necessidades de Dados e Reviséo de Disponibilidade

° Priorizacdo de problemas de negécios essenciais e objetivos estratégicos para
selecionar uma area essencial de andlise para a qual um consultor IBM e o Cliente
fardo uma parceria para analisar dentro do Explore.

° As trés Fontes de Dados de RH incluidas no Pacote Inicial do Explore serdo
estruturadas de forma ampla o suficiente para suportar a area essencial para analise
incluida no compromisso de consultoria, bem como uma analise mais geral orientada
para o Cliente. Essas Fontes de Dados de RH também servirdo de fonte subjacente
para analises do Predict.
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° Areas adicionais de analise podem ser suportadas por meio da compra de
compromissos de consultoria adicionais.

° Definicdo de elementos de dados a serem extraidos e entregues para as Fontes de
Dados de RH acordadas.

° Apenas Pacotes Iniciais Plus

Escolha do(s) cenario(s) que possa(m) servir de teste do ambiente de autoatendimento de
prognostico para a integracéo de dados bem-sucedida.

Entregéaveis:

° Recomendacbes sobre a estrutura de dados para entrega de dados. Isso sera feito
usando modelos pré-existentes como ponto de partida onde disponivel e apropriado.

*** Ease | — Para Servigcos de Preparacao de Dados
Necessidades de Dados e Revisdo de Disponibilidade

° Uma reviséo dos requisitos das Fontes de Dados de RH e correspondéncia com modelos de
dados do aplicativo Talent Insights HR. (Este servico ndo inclui uma reunido inicial).

° Definicdo de elementos de dados a serem extraidos e entregues para as Fontes de Dados de
RH acordadas.

Entregaveis:

° Recomendacdes sobre a estrutura de dados para entrega de dados. Isso sera feito usando
modelos pré-existentes como ponto de partida quando servigos de dados forem contratados
sem consultoria. Quando a consultoria for comprada e utilizada em combinag¢do com
configuracdo de dados, modelos customizados poderéo ser desenvolvidos.

b. Fase Il — Recebimento de Dados
Entrega de arquivos para processamento pela IBM.
° Fontes de Dados de RH de Terceiros
° Sao fornecidos para o Cliente os detalhes para a transmissdo do arquivo.
° O Cliente entrega arquivos de dados para a IBM.

° Os arquivos devem ser entregues em modelos de estilo csv predefinidos pela IBM,
seguindo as convencgdes de nomenclatura de coluna necessarias para campos padrao.

° Modelos totalmente customizados usados para suportar uma Fonte de Dados de RH
podem consistir em até 3 arquivos distintos, porém relacionados.

° Cada arquivo contido em um modelo pode conter até 1 GB, 100 colunas ou 2 milhdes
de linhas. Se as Fontes de Dados de RH excederem qualquer um dos critérios para
namero de arquivos, tamanho ou nimero de coluna, elas serdo contadas como Fontes
de Dados de RH muiltiplas e cobradas de acordo.

Recomenda-se que o0s usuarios carreguem arquivos com menos de 70 colunas para
uma experiéncia analitica ideal.

° Demograficos e outros detalhes de drill down devem ser fornecidos caso hierarquias de
dados devam ser suportadas.

° A IBM monitora e testa entrega de dados e ferramentas de armazenamento, conforme
necessario para as atualizacdes de arquivo adquiridas.

Entregaveis:

° Confirmacéo de recebimento e conformidade do arquivo com os requisitos.
° Fontes de Dados de RH do Kenexa

° Se existir um conector, os dados serdo fornecidos e carregados diariamente.
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C. Fase Ill — Criacdo de Perfil de Dados

As Fontes de Dados de RH séo revisadas e sao coletadas estatisticas e informacdes sobre os
arquivos para esclarecer a estrutura, o contetdo, os relacionamentos e as regras de derivagao dos
dados.

Uma visdo geral da qualidade do arquivo de dados é gerada incluindo detalhes de dados
ausentes, dados malformados e dados formatados de maneira inconsistente.

O Cliente é consultado no caso de dados ausentes ou malformados e novos arquivos de
dados sédo entregues conforme necessario.

O Cliente é consultado sobre regras e procedimentos a serem implementados nas etapas de
modelagem e transformacéo de dados.

E feito um esboco dos sindnimos e da customizac&o dos arquivos.
Apenas Pacotes Iniciais Plus

° Execucao da analise dos dados disponiveis e da prontiddo dos dados para criar um
modelo progndéstico executavel. Isso inclui uma consulta de:

(i) Cobertura — determina se ha dados disponiveis para cobrir os diferentes tipos de
entradas que podem levar a um resultado.

(i)  Objetivo de Qualidade — para o cenério prognéstico, determina se as variaveis de
objetivo tém qualidade alta o suficiente para servirem de indicador. Por exemplo,
se o Cliente desejar consultar a rotatividade voluntéria ou a rotatividade
reprovavel, ele deve preencher os registros indicando quais rotatividades
voluntarias ou reprovaveis devem ser incluidas.

(i) Qualidade de Entrada — determina o nivel de qualidade das variaveis de entrada.
Para aquelas de baixa qualidade, com base em hipéteses, determina se esses
problemas de qualidade serdo uma dificuldade.

(iv) Identifica entradas essenciais com base nas hipéteses do Cliente (por exemplo, o
Cliente acha que a compensacao é o motivador de atritos de baixa estabilidade,
portanto, é necessario ter certeza de que ha uma boa cobertura de dados de
compensacao).

° Carregamento de dados no Talent Insights Prediction e consulta de pontuacdes de
qualidade.

()  Se o numero total de valores ausentes para qualquer coluna for maior que 25%, a
IBM eliminara a coluna (se ela ndo for importante) ou criara um valor padrdo no
lugar dos valores ausentes para preencher completamente a coluna.

(i)  Se o numero total de valores ausentes for menor que 25%, a IBM decidira se é
aceitavel permitir que o Watson Analytics impute o valor por meio de média. Se
isso ndo for aceitavel, a IBM configurard os valores ausentes para os valores
padrdo, se possivel.

(i)  Se for detectado um desequilibrio de classes dentro da coluna Objetivo, a IBM
determinara se isso afetara negativamente o modelo.

(iv) A IBM avaliara valores discrepantes para ver se 0S mesmos S&0 erros ou se sao
valores discrepantes verdadeiros e, depois, determinara se os valores
discrepantes sdo minimos ou grandes o suficiente para influenciar potencialmente
0 modelo.

(v) Considerar o impacto negativo dos dados defasados na coluna Objetivo no
modelo de dados.

Até trés mudangas em arquivos finais sdo permitidas na parte do Cliente antes dos arquivos
finais serem aceitos para modelagem.

Entregaveis:
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Customizacéo de formatos de arquivos documentados.
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d. FaselV-Transformacédo de Dados
A formulacdo de uma estrutura geral dentro e entre Fontes de Dados de RH.

O IBM Kenexa revisa relacionamentos de arquivos entre Kenexa e Fontes de Dados de RH
de terceiros.

O IBM Kenexa verifica relacionamentos de chave primaria/extrangeira essenciais para
descoberta de conjuntos de dados cruzados.

O IBM Kenexa formula prot6tipo de estrutura geral de dados.

O IBM Kenexa valida e testa a estrutura de dados.

Apenas Pacotes Iniciais Plus

° Enriquecimento do modelo de dados preditivo
(i) Criacéo de variaveis de classificacéo para servirem de objetivos adicionais.
(i) Criagdo de variaveis de classificagdo para entradas essenciais.

° Pré-execugéo e verificagdo do modelo preditivo — execucédo do modelo, revisédo de
resultados e refinamento.

° Avaliacdo dos resultados preditivos e, conforme necessério:
(i) Criac&o de objetivos melhores.
(i)  Eliminag&o de correlagfes Obvias.
(i) Nova execucdo do modelo preditivo e verificag&o de resultados.

Entregaveis:

A estrutura geral de dados e as etapas para transformacdo sdo documentadas para uso em
carregamentos de dados subsequentes pelo Cliente ou pelos Servigoes de Dados da IBM
guando compromissos de atualiza¢do de dados opcionais forem adquiridos.

e. Fase V- Modelagem de Dados

A normalizacéo e a limpeza de Fontes de Dados de RH

O IBM Kenexa cria regras de negdcios para a modelagem de dados e, em seguida, executa a
mesma. Isso inclui, mas ndo se limita a:

° Identificagdo de dados ausentes e de tipos incorretos de dados em um campo (nimeros
em um campo alfa, data em um campo de moeda, etc.) e resolu¢do com o Cliente.

° Imposig¢éo de cabecalhos de coluna descritivos para campos customizados e de
conformidade com as convenc¢des de nomenclatura para arquivos padréo.

° Problemas basicos de estrutura de arquivo, tais como remocao de titulos de linhas,
cabecalhos aninhados, colunas de linhas vazias, linhas vazias, linhas textuais seguinte
aos dados, linhas e colunas de resumo, subtotais e agregacdes, espagos a esquerda e
a direita e deduplica¢éo de dados.

Sem a aquisi¢do do Pacote Inicial Plus ou de contratacdo de trabalho adicional, os servigos
de dados NAO abordaro inconsisténcias na formatacdo de cargos, grau de escolaridade ou
outros dados de texto livre ndo governados nos dados de origem, nem abordara problemas
de qualidade subjacentes relacionados a valores ausentes, valores constantes, desequilibrio,
categorias influentes, valores discrepantes e assimetria. Isso tudo é responsabilidade do
Cliente, a menos que seja observado de outra forma.

A IBM confirma o processo e o cronograma de carregamentos de dados recorrentes, se
relevante. A critério do Cliente, compromissos de atualizacédo de dados adicionais podem ser
adquiridos separadamente.

Entregaveis:
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Documentacgédo das etapas de limpeza de dados executadas e dos arquivos limpos prontos
para carregamento.
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f. Fase VI — Customizacdo de Dados

EspecificagBes de customizacéo de dados coletadas e implementadas na fase | da integracdo de
Fontes de Dados de RH sdo implementadas incluindo a adicdo ou modificacdo de sindnimos,
agrupamentos de dados, agregacdes padréo e questbes predefinidas.

° Os arquivos de dados séo testados.
° A IBM coleta, documenta e implementa customizacdes.
° O servico de Integracdo de Dados da IBM passa o projeto para a consultoria.
Entregaveis:
° Confirmacéao de teste e customizacao
g. Fase VIl — Andlise e Insights

° Compartilhamento de insights relacionados a problemas de negécios/objetivos estratégicos,
conforme identificado na inicializacéo.

° Apenas Pacotes Iniciais Plus
Os Insights se baseiam no uso dos recursos Explore, Predict e Assemble.
° Demonstracao e compartilhamento de melhores praticas no Talent Insights para ajudar o
Cliente a aproveitar o méximo possivel da ferramenta.
° Apenas Pacotes Iniciais Plus
Inclui demonstracdo e melhores préticas para os recursos Predictive e Assemble.
° Somente Starter Pack Plus

Consultoria e assisténcia para configuragdo de painéis do Assemble e treinamento para
recursos do Assemble.

° Chamadas semanais por 5 semanas consecutivas com usuarios do Talent Insights e equipe
de projetos para discutir insights relacionados a problemas de negdécios/objetivos
estratégicos.

Entregaveis:

° Andlise de questbes relevantes para os problemas de negdécios/objetivos estratégicos
identificados e um resumo dos resultados em uma apresentacéo a ser entregue ao Cliente.
Guia de referéncia de dados descrevendo os campos de dados do Cliente disponiveis na

ferramenta. Apresentacdo de treinamento para ajudar o Cliente a entender a funcionalidade
especifica para os problemas de negécios/objetivos estratégicos destacados.

h. Fase VIl — Revisdo e Conclusao

° Apresentacdo Executiva (entregue remotamente) sobre o resultado das analises obtidas por
meio do Talent Insights para problemas de neg6cios e objetivos estratégicos.

° Transic&o do Cliente para suporte global e fornecimento de detalhes sobre como adquirir
servigos incrementais, conforme necessaério.

° Apenas Pacote Inicial Plus
A apresentacao inclui as descobertas dos recursos Predict e Assemble.
Entregaveis:

° Apresentacdo executiva baseada nas descobertas do Talent Insight para os problemas de
negdécios e objetivos estratégicos identificados destacados durante a chamada inicial,
incluindo orientagdo com relacdo a interpretacdes apropriadas/inapropriadas de dados,
recomendac0es referentes a acbes em potencial, solugdes e préximas etapas sugeridas.

2.3 IBM Kenexa Talent Insights Services Basic Starter Pack Engagement — Periodo de Um
Ano

O IBM Kenexa Talent Insights Services Starter Pack de um ano pode ser comprado como um servi¢o de
Configuracédo. Ele consiste em um pacote configuravel de servigos (descrito na tabela acima) concebido
para auxiliar novos Clientes a se integrarem & funcionalidade Explore. Os servi¢os incluem a assisténcia
de um consultor dedicado para definir problemas de negdcios, identificar Fontes de Dados de RH para
auxiliar a andlise de questdes essenciais de negdcios, a preparacao inicial e o carregamento Unico de
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2.4

2.5

2.6

2.7

trés Fontes de Dados de RH, fornecimento de treinamento sobre o produto e orientacdo para a conducédo
de insights e recomendaces. A ndo ser que haja indicacéo especifica em contrario, todos 0s servicos,
incluindo a chamada inicial, serdo entregues remotamente.

IBM Kenexa Talent Insights Services Basic Starter Pack Engagement — Periodo de Dois
Anos

O IBM Kenexa Talent Insights Services Starter Pack de dois anos pode ser comprado como um servi¢o
de Configuracéo. Ele consiste em um pacote configuravel de servicos (descrito na tabela acima)
concebido para auxiliar novos Clientes a se integrarem a funcionalidade Explore. No Ano Um, os
servicos incluem a assisténcia de um consultor dedicado para definir problemas de negdcios, identificar
Fontes de Dados de RH para auxiliar a analise de questdes essenciais de negocios, a preparacéo inicial
e o carregamento Unico de Fontes de Dados de RH, fornecimento de treinamento sobre o produto e
orientacdo para a conducao de insights e recomendacdes.

No Ano Dois, sao fornecidos servicos de consultoria adicionais para suportar a identificagédo e a analise
de problemas de negdécios continuos ou incrementais. A configuracdo de novas Fontes de Dados de RH
ou o recarregamento de dados nao estdo incluidos, a menos que servigos adicionais opcionais de
preparacéo de dados ou de atualizagdo sejam adquiridos. A ndo ser que haja indicacao especifica em
contrério, todos 0s servigos serdo entregues remotamente, incluindo a chamada inicial.

IBM Kenexa Talent Insights Services Basic Starter Pack Engagement — Periodo de Trés
Anos

O IBM Kenexa Talent Insights Services Starter Pack de trés anos pode ser comprado como um servico
de Configuracéo. Ele consiste em um pacote configuravel de servigos (descrito na tabela acima)
concebido para auxiliar novos Clientes a se integrarem a funcionalidade Explore. No Ano Um, os
servicos incluem a assisténcia de um consultor dedicado para definir problemas de negdcios, identificar
Fontes de Dados de RH para auxiliar a analise de questdes essenciais de negdcios, a preparagéo inicial
e 0 carregamento Unico de trés Fontes de Dados de RH, fornecimento de treinamento sobre o produto e
orientacdo para a conducéo de insights e recomendacdes.

Nos Anos Dois e Trés, sao fornecidos servi¢os de consultoria adicionais para suportar a identificagcdo e a
andlise de problemas de negdécios continuos ou incrementais. A configuracao de novas Fontes de Dados
de RH ou o recarregamento de dados ndo estéo incluidos, a menos que servigos adicionais opcionais de
preparacéo de dados ou de atualizagdo sejam adquiridos. A ndo ser que haja indicacao especifica em
contrario, todos os servi¢os serao entregues remotamente, incluindo a chamada inicial.

IBM Kenexa Talent Insights Starter Pack Upgrade to Plus — Periodo de Um Ano

O IBM Kenexa Talent Insights Consulting pode ser comprado como um servi¢go de Configuragéo sob
Demanda (descrito na tabela acima) apenas como um complemento para o Pacote Basico Inicial de
Um Ano e inclui assisténcia de um consultor dedicado para definir os problemas de negécios previstos,
alavancando Fontes de Dados de RH configurados anteriormente em uma compromisso de servigcos
béasicos de preparagéo de dados, auxiliar a andlise de questdes de negdcios chave, fornecimento de
treinamento para os produtos Predict e Assemble e orientacdo para a conduc¢éo de insights e
recomendacgfes. A configuracdo de novas Fontes de Dados de RH ou o recarregamento de dados nédo
estdo incluidos, a menos que servigos opcionais de preparacao de dados Plus ou servigos de
atualizacao sejam adquiridos. A menos que seja observado de forma especifica, todos os servi¢os serdo
entregues remotamente, incluindo a chamada inicial.

IBM Kenexa Talent Insights Services Starter Pack Plus Engagement

O IBM Kenexa Talent Insights Services Starter Pack Plus pode ser comprado como um servico de
Configuracdo. Ele consiste em um pacote configuravel de servicos de um ano (descrito na tabela acima)
concebido para auxiliar novos Clientes a integrar-se aos recursos Explore, bem aos recursos Predict e
Assemble do Talent Insights. Os servicos incluem a assisténcia de um consultor dedicado para definir os
problemas de negdcios, identificar Fontes de Dados de RH para auxiliar a analise de questbes
essenciais de negdcios, teste e avaliagao de cendrios prognosticos, enriqguecimento de dados, a
preparacao inicial e o carregamento Unico de trés Fontes de Dados de RH, fornecimento de treinamento
sobre o produto e orientacdo para a conducgédo de insights e recomendacdes.
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2.8

2.9

2.10

2.11

2.12

IBM Kenexa Talent Insights Basic Data Preparation Services Engagement

O IBM Kenexa Talent Insights Data Preparation pode ser comprado tanto como um servico de
Configuragéo quanto como um servi¢co de Configuracdo Sob Demanda (descrito na tabela acima),
consistindo na configuracao Unica e no carregamento de uma Fonte de Dado de RH. Quando néao houver
um modelo de dados do Talent Insights pré-existente, os servicos de integracdo de dados deverdo ser
comprados em conjunto com os servigos de consultoria.

IBM Kenexa Talent Insights Data Preparation Services Plus Engagement

O IBM Kenexa Talent Insights Data Preparation Plus pode ser comprado tanto como um servico de
Configuracdo quanto como um servico de Configuracdo Sob Demanda (descrito na tabela acima),
consistindo na configuracao Unica e no carregamento de uma Fonte de Dados de RH, incluindo etapas
de preparacéo de dados sinalizadas como apenas Plus. Quando ndo houver um modelo de dados do
Talent Insights pré-existente, os servigos de integragéo de dados Plus deverdo ser comprados em
conjunto com os servicos de consultoria Plus.

IBM Kenexa Talent Insights Workforce Basic Consulting Engagement

O IBM Kenexa Talent Insights Consulting pode ser comprado tanto como um servi¢co de Configuracao
guanto como um servico de Configuracdo Sob Demanda (descrito na tabela acima) e inclui assisténcia
de um consultor dedicado para definir problemas de negdcios, identificar Fontes de Dados de RH para
auxiliar a andlise de questdes essenciais de negdcios, fornecimento de treinamento sobre o produto e
orientacdo para a conducéo de insights e recomendacdes. A configuracdo de novas Fontes de Dados de
RH ou o recarregamento de dados néo estao incluidos, a menos que servi¢cos opcionais de preparagao
de dados ou servigos de atualizacéo sejam adquiridos. A néo ser que haja indicacé@o especifica em
contrério, todos 0s servigos serdo entregues remotamente, incluindo a chamada inicial.

IBM Kenexa Talent Insights Workforce Consulting Plus Engagement

O IBM Kenexa Talent Insights Consulting Plus pode ser comprado tanto como um servico de
Configuragdo quanto como um servigco de Configuracdo Sob Demanda (descrito na tabela acima) e inclui
assisténcia de um consultor dedicado para definir problemas de negécios, identificar Fontes de Dados de
RH para auxiliar a anélise de questfes essenciais de negécios, fornecimento de treinamento sobre o
produto e orientagdo para a conducéo de insights e recomendag¢des que incluam as funcionalidades do
Explore, Predict e Assemble. A configuracdo de novas Fontes de Dados de RH ou o recarregamento de
dados ndo estdo incluidos, a menos que servigos opcionais de preparacédo de dados Plus ou servicos de
atualizacao sejam adquiridos. A ndo ser que haja indicacédo especifica em contrario, todos os servigos
serdo entregues remotamente, incluindo a chamada inicial.

IBM Kenexa Talent Insights Data File Refresh Engagement

O IBM Kenexa Talent Insights Data File Refresh, que consiste em um carregamento de uma Fonte de
Dados de RH, pode ser comprado tanto como um servico de Configuragdo ou como um servigo de
Configuracdo Sob Demanda. As atualizagfes de arquivos sé@o o carregamento de dados novos ou
incrementais para uma configuracdo da Fonte de Dados de RH como parte dos Servicos do
Compromisso de Pacote Inicial ou dos Servicos do Compromisso de Prepara¢do de Dados
Independente.

Os servigos incluidos nas atividades de atualizacdo de arquivos de dados estédo descritos abaixo:

° Os servigos consistem nas fases de Integracdo de Dados do IBM Kenexa Talent Insights —
recebimento de dados, criacdo de perfil, estagios de transformacéo e modelagem de dados
incluidos na configuragao do arquivo.

° O uso de compromissos de atualizacdo de dados requer a aquisicao prévia do Compromisso de
Servigos de Preparacéo de Dados para que a Fonte de Dados de RH seja atualizada e para a
aderéncia exata as estruturas de arquivo configuradas anteriormente.

° Servigos de atualizagdo de arquivos de dados além deste escopo, incluindo, entre outros,
mudancas de estrutura de dados, mudancas nas regras de limpeza de dados e mudancas na
customizacado de dados executada na criacao de perfil de dados, podem ser contratados
separadamente por meio de uma Descricdo de Servico.
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Termos de Uso da IBM — Acordo de Nivel de Servico

Apéndice B

A IBM fornece o seguinte acordo de nivel de servico ("SLA") de disponibilidade para o IBM SaaS conforme
especificado no PoE. O SLA nao é uma garantia. O SLA esta disponivel apenas para o Cliente e se aplica
apenas ao uso em ambientes de produgéo.

1. Créditos de Disponibilidade

O Cliente deve registrar um chamado de suporte de Gravidade 1 com o help desk de suporte técnico da
IBM dentro de 24 apds o Cliente primeiramente tomar conhecimento de que o evento causou impacto na
disponibilidade do IBM SaaS. O Cliente deve ajudar a IBM de forma razoavel com qualquer diagnéstico e
resolucao de problemas.

Uma reivindicagdo de chamado de suporte pela falha em atender um SLA deve ser enviada dentro de
guatro dias Uteis apds o término do més contratado. A solucdo para uma reivindicacdo de SLA valida
sera um crédito em relacao a uma fatura futura do IBM SaaS com base no periodo durante o qual o
processamento do sistema de produc¢édo para o IBM SaaS néo esta disponivel (“Tempo de Inatividade").
O Tempo de Inatividade é medido a partir do momento em que o Cliente relata o evento até o momento
em que o IBM SaaS é restaurado, e ndo inclui: o tempo relacionado a uma indisponibilidade de
manutenc¢éo planejada ou anunciada; causas além do controle da IBM; problemas com o contetido ou
tecnologia, designs ou instru¢gfes do Cliente ou de terceiros; configuracdes e plataformas do sistema néo
compativeis, ou outros erros do Cliente; ou incidente de seguranc¢a causado pelo Cliente ou teste de
seguranca do Cliente. A IBM aplicard o mais alto Crédito de Disponibilidade aplicavel com base na
disponibilidade cumulativa do IBM Saa$S durante cada més contratado, conforme mostrado na tabela
abaixo. O total de Crédito de Disponibilidade a respeito de qualquer més contratado ndo pode exceder
10 por cento de um doze avos (1/12) dos encargos anuais para o IBM Saas.

Para IBM SaasS incluido em pacote configuravel (ofertas do IBM SaaS individuais agrupadas e vendidas
juntas como uma oferta Gnica por um preco Unico combinado), o Crédito de Disponibilidade sera
calculado com base no prec¢o Unico mensal combinado para o IBM SaaS incluido em pacote
configuravel, e ndo no encargo de subscricdo mensal para cada IBM Saas individual. O Cliente apenas
pode submeter reinvindica¢des relacionadas a um IBM Saas individual incluido em um pacote
configuravel em um determinado momento.

2. Niveis de Servico

Disponibilidade do IBM SaaS Durante um Mé&s Contratado
Disponibilidade durante um més contratado Crédito
(% do encargo de subscri¢cdo mensal* para o0 més
contratado que é objeto de uma reivindicagao)

93% — 99,2% 5%

Menos de 93% 10%

* Se 0 IBM Saas foi adquirido de um Parceiro Comercial IBM, o encargo de subscricdo mensal sera
calculado com base no preco de lista corrente para o IBM SaaS em vigor para o Més Contratado, que é
objeto de uma reivindicacao, descontado a uma razéo de 50%. A IBM disponibilizard um desconto
diretamente para o Cliente.

Disponibilidade, expressa como uma porcentagem, é calculada como: o nimero total de minutos em um
més contratado, menos o nimero total de minutos de Tempo de Inatividade em um més contratado,
dividido pelo nimero total de minutos no més contratado.
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Exemplo: 500 minutos de Tempo de Inatividade total durante o0 més contratado

Total de 43.200 minutos em um més contratado de 30
dias
- 500 minutes de Tempo de Inatividade

= 42 700 minutos = 5% de Crédito de Disponibilidade para 98,8% de

disponibilidade durante o més contratado

43.200 minutos totais
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