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Portugal

1. Ambito

Este servico disponibiliza um técnico de software Sun ao Cliente como ponto de contacto técnico do
Cliente ("Técnico de Suporte Dedicado") para consultoria proactiva, suporte reactivo e escalamento
para o software Sun ("Servigo"). A Sun envidara todos os esfor¢os comercialmente razodveis para
prestar o Servigo.

Salvo se especificado em contrario pela Sun, o suporte é fornecido apenas em inglés.

Verifique a disponibilidade junto do seu representante de vendas local da Sun.

2. Tarefas e fornecimento de produtos/servicos da Sun

m Unico Ponto de Contacto Técnico: O Técnico de Suporte Dedicado servira como o principal
ponto de contacto técnico.

« Este servico inclui:

Diagnostico de erros, andlise, reproducdo e escalamento
Correccao provisdria/correcgdo alternativa de erro

Gestao de chamadas e conclusado

Recomendagdes e assisténcia para implementagdo de melhorias

- Este Servi¢o nao inclui:

Suporte para versoes de software modificadas

Suporte de programador

Suporte para codigo personalizado

Instalag@o de software, actualizagdes de software, correc¢des de software
Concepgao da arquitectura

Suporte para produtos de terceiros

Garantia de correc¢ao de erros

« Cobertura e Tempos de Resposta: O Técnico de Suporte Dedicado estara situado nas
instalagdes da Sun e disponibilizara contacto directo ao cliente por telefone, correio
electronico ou sessdo webex durante as horas de expediente local da Sun, excluindo
feriados. O acesso ao suporte € efectuado através do 1-800-USA4SUN. Técnicos de plantdo
poderao disponibilizar suporte fora das horas de expediente mediante uma quantia
adicional.

m Visita anual ao local: O Técnico de Suporte Dedicado efectuard uma (1) visita predefinida as
instalacdes do Cliente, como necessario, até dois (2) dias uteis (8 horas cada) para familiarizar-se
com o pessoal técnico do Cliente, enquadramento empresarial e arquitectura do sistema. A
viagem e despesas da visita anual estdo incluidas no preco deste Servico.

m Plano de suporte: A Sun trabalhara com o Cliente para desenvolver um plano de suporte que
descreve as actividades de suporte especificas que serdo efectuadas pelo Técnico de Suporte
Dedicado como parte deste Servico ("Plano de Suporte").



A Sun conceberd o Plano de Suporte com as indicagdes do Cliente. O Plano de Suporte podera
incluir:
+ Contactos do Cliente e protocolo de comunicagao
 Detalhes da arquitectura do Cliente € componentes de software
- Registo de erros e outra informacgao relevante
- Requisitos de suporte
« Recomendag¢des da Sun para estabilidade do software
- Actividades da Sun baseadas nos requisitos de suporte e recomendacdes
- Agenda de revisdes para revisoes de progresso periodicas
m Revisdes de Progresso e Desempenho Periodicas: A Sun fornecera revisdes periddicas ao

Cliente através de telefone, correio electronico ou webex com base nos contratos documentados
no Plano de Suporte.

A Sun fornecera revisoes de progresso e desempenho que poderao incluir:

- Revisdo sumaria das modificagdes técnicas e organizacionais do Cliente

- Resumo e analise do estado do software actual do Cliente e de melhorias recomendadas
- Revisdo do problema do cliente e registo de chamadas, e tendéncias

- Identifica¢ao de questdes e erros pendentes

- Actividades planeadas e recomendacdes

3. Responsabilidades do Cliente

m O Cliente deverd manter um contrato de Suporte de Software Premium da Sun para todo o
software suportado pelo Técnico de Suporte Dedicado.

m Mediante o pedido da Sun, o Cliente entregara ou disponibilizara o cédigo-fonte, dados
relevantes ou documentagao relativa ao erro comunicado, e facilitara o acesso as instalagoes,
sistemas e ambiente operativo do Cliente, incluindo acesso a raiz (apenas para recolha de dados
necessarios para analise, reprodugdo ou correc¢ao de erros).

m O Cliente representa e garante que o Cliente assegurou quaisquer e todas as licengas,
autorizacdes, consentimentos e aprovagdes de terceiros necessarios para permitir a Sun interagir
com qualquer software, produtos, equipamento ou outros materiais de terceiros durante o
fornecimento deste Servigo.

m Caso a Sun determine a necessidade de visitas adicionais ao local, o Cliente podera estar sujeito a
despesas de viagem, alojamento e per diem adicionais.

Este Servigo esta sujeito ao contrato de servigos existentes com a Sun que rege a prestagdo dos
Servigos. Se ndo tiver um contrato de servicos com a Sun, que regeria a prestacao dos Servicos, a
prestacao dos Servicos da Sun devera estar sujeita aos termos localizados em
www.sun.com/sales/salesterms. Esta Lista de Servigos ou SOW nao constitui uma oferta pela Sun. Os
Servigos acima descritos dependem da disponibilidade e, salvo se estabelecido em contrario, so estdo
disponiveis no pais acima referido. Qualquer referéncia ao “Cliente” nesta Lista de Servigos refere-se a
parte que tem o direito a receber os Servigos.

Ultima revisdo: Dezembro de 2008


http://www.sun.com/sales/salesterms

