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1 Ambito

Neste servico de preco fixo ("'Servico''), a Sun ira utilizar um servi¢o Sun i-Runbook Service,
Enterprise Edition baseado na Web no centro de dados do Cliente. A Sun ira ainda fornecer,
instalar e configurar um servidor Web onde necessario para servir as paginas do servico Sun i-
Runbook Service. A Sun ird personalizar o servico Sun i-Runbook Service com os detalhes do
Cliente e integrar os relatorios da versao do Explorer fornecidos pelo Cliente. A Sun ira
realizar uma transferéncia de informagdes ao pessoal chave que incluira juntar documentagao
adicionar e fazer a manutencdo do servigo Sun i-Runbook Service.

Este servigo inclui:
* Analise dos requisitos do Cliente.

» Prestacdo, instalacdo e configuracao de um servigo Sun i-Runbook Service, Enterprise
Edition, baseado na Web num anfitrido adequado fornecido pelo Cliente.

* Quando necessario, a prestagao, instalacao e configuragao de um servidor Web num
anfitrido adequado fornecido pelo Cliente.

* Personalizagdo do servico Sun i-Runbook Service de modo a incluir detalhes especificos do
Cliente como contactos e detalhes de contractos de servicos.

* Configuracdo do Explorer Reader e integracao dos relatorios sobre a versao do Explorer
fornecidos pelo Cliente.

* Demonstracdo das funcdes e funcionalidades do servi¢o Sun i-Runbook Service ao pessoal
chave do Cliente.

* Transferéncia de informagdes sobre como utilizar os modelos e linhas de orientacao
fornecidos pela Sun para adicionar conteudo e documentos ao servico Sun i-Runbook
Service.

Um servico Sun i-Runbook Service, Enterprise Edition é normalmente instalado em 2 dias de
trabalho.

A Sun concluira o Servico realizando as seguintes actividades:
* Iniciacdo do servico - Standard
* Arranque do servico Sun i-Runbook Service, Enterprise Edition

* Término do servico - Standard
Resumo dos servigos/produtos do Servigo ("Fornecimentos"):
» Sun i-Runbook instalado e configurado - Enterprise Edition
« Servidor Web instalado e configurado para utiliza¢cdo com o Sun i-Runbook

« Assinatura do Certificado de Entrega e Conclusao

1.1 Iniciacao do servico - Standard

A Sun ira consultar os contactos chave do Cliente para finalizar a abordagem ao projecto e para
discutir as funcdes, responsabilidades e o plano de trabalho. A Sun e o Cliente irdo rever assuntos
de recursos, como por exemplo, espaco de trabalho disponivel, acesso aos telefones,
fotocopiadoras, faxes, ligacoes LAN, unidades de gravacdo, salas de conferéncia e instalacdes de
impressao pedidas pela Sun para prestar o Servigo.



1.2 Arranque do servico Sun i-Runbook Service, Enterprise Edition

O Sun i-Runbook é um conjunto de procedimentos de administracido de sistemas com base na
Web personalizados para se adequarem aos componentes dos centros de dados do Cliente. Os
procedimentos sdo as praticas preferenciais da Sun e tratam topicos como o arranque e
encerramento de componentes e aplicacdes, tarefas gerais de administragdo, tarefas de
manutengdo, tarefas de resolugdo e recuperagdo de problemas e informacdes de referéncia. Os
procedimentos sdo organizados em moddulos faceis de navegar e sdo suplementados com manuais
abrangentes para o utilizador final e paginas dos manuais técnicos.

O Sun i-Runbook, Enterprise Edition, contém um mecanismo de pesquisa, o Explorer Reader
(permitindo a visualizagdao na Web de relatorios da versao do sistema Explorer) e uma
organizacao baseada na tecnologia Java que permite ao Cliente adicionar contetido ao Sun i-
Runbook. Instru¢des e modelos incluidos.

A activagdo do Sun i-Runbook incluira:

» Prestacdo, instala¢do e configuracao de um enquadramento Sun i-Runbook Enterprise Edition
com base em tecnologia Java.

* Quando necessario, a instalacdo e configuragdo de um servidor Web, ou a adaptacdo a um
servidor Web existente do cliente, para servir as paginas do Sun i-Runbook.

* Modulos do Sun i-Runbook apropriados para a instalacdo do hardware, até um maximo de dez
(10) moédulos.

* Personalizagdo do Sun i-Runbook de modo a reflectir os detalhes de contacto e do contrato de
servicos do Cliente.

» Configuracdo do Explorer Reader e integracdo dos relatérios sobre a versao do Explorer
fornecidos pelo Cliente.

* Indexacdo deste motor de pesquisa e, quando pedido, configuracdo de um cron job Solaris
script para executar periodicamente o indexador.

* Demonstracdo das funcdes e funcionalidades do Sun i-Runbook ao pessoal chave do Cliente.

+ Transferéncia de informagdes sobre como utilizar os modelos e linhas de orientacio
fornecidos pela Sun para adicionar contetido e documentos ao Sun i-Runbook.

1.2.1Produtos/servicos da actividade
* Sun i-Runbook instalado e configurado - Enterprise Edition

* Fornecer ao Cliente um Sun i-Runbook, Enterprise Edition baseado na Web que pode ser
utilizado apenas como definido na prestagado da licenga na sec¢do Suposicdes da Lista de
Servicos.

» Servidor Web instalado e configurado para utilizagdo com o Sun i-Runbook

1.3 Finalizacao do servico Sun i-Runbook Service, Enterprise Edition
Sera realizada uma reunido de encerramento do projecto entre a Sun e o Cliente para:

» Confirmar a entrega de todos os produtos/servigos, incluindo os que foram corrigidos pelo
PID e pelas accdes de controlo de alteracdes subsequentes.

» Confirmar que as disposi¢des de suporte necessarias foram aplicadas.

» Confirmar que todos os problemas do projecto actual estdo encerrados ou que existe um
acordo que indica que esses problemas serdo tratados apds o encerramento do projecto.

* Assinar o Formulario de Conclusdo do Servico, que documenta a conclusao do Servigo.



1.3.1 Pré-requisito(s) de actividade

» Todas as actividades concluidas

1.3.2 Produtos/servicos da actividade

* Formulario de Conclusdo do Servico

2 Responsabilidades do Cliente
O Cliente devera disponibilizar a Sun o seguinte:

Um gestor de projecto capaz de:

Disponibilizar instrucdes e assisténcia ao pessoal do Cliente, conforme solicitado pela
Sun para manter o projecto os prazos e momento de entrega;

Fornecer informacdes e recursos periodicamente conforme necessario pela Sun, para
permitir a Sun prestar o Servigo;

Estar sempre disponivel e no local quando necessario pela Sun durante o Servigo;

Coordenar todas as reunides de projecto necessarias com o pessoal do Cliente inserido
no projecto, conforme necessario;

Receber quaisquer produtos/servicos criados em resultado deste Servico; e

Fornecer todas as aprovagdes necessarias ao Cliente ao abrigo da disposi¢ao dos
Procedimentos de Escalamento indicada em baixo.

Espaco de trabalho adequado para o pessoal da Sun, bem como acesso a telefones,
fotocopiadoras, faxes, salas de conferéncia e servicos de impressio, conforme
razoavelmente necessario.

Um resumo ou lista de todos os requisitos de negdcio relevantes do Cliente e todos os
acordos relevantes ao nivel dos servicos.

Acesso ao pessoal chave do Cliente, incluindo equipa operacional, de TI e de negocio.

Passes de acesso e parqueamento, conforme necessario pela Sun para o fornecimento do
Servico.

Uma resposta oportuna (por exemplo, fornecidas a Sun num periodo de tempo que nao
afecta negativamente a prestacdao do Servico agendado pela Sun) a todos os pedidos de
informacdo da Sun.

Fornecer oportunamente informacao e suporte (por exemplo, fornecidos a Sun num
periodo de tempo que ndo afecta negativamente a prestacao do Servigo agendado pela
Sun) sobre os fornecedores de equipamento e servigos diferentes da Sun, conforme
necessario.

3.8 Quaisquer padrdes de desempenho operacionais relevantes em utilizagdo pelo Cliente
relacionados com o fornecimento do Servico.

Resposta oportuna (por exemplo, fornecida a Sun num periodo de tempo que nao afecta
negativamente a prestacdo do Servico agendado pela Sun) aos pedidos de analise de
documentacdo relacionada com o servico.

O Cliente fornecera ao pessoal do projecto Sun acesso aos recursos de gestdo e/ou
técnicos para tomada de decisdes criticas relacionadas com o Servi¢o. Sera pedida uma
resolucdo de 24 horas em todos os memorandos "Pedido de Decisao".

O Cliente ira fornecer toda a assisténcia necessaria para assegurar o acesso oportuno dos
vendedores de outros fabricantes e outros recursos do Cliente, como indicado pela Sun.



¢ O Cliente ira fornecer o acesso do pessoal do projecto Sun a toda a documentacdo
relacionada com os projectos, tal como indicado pela Sun.

* O Cliente ir4 aprovar todos os pedidos para alteragdes ao ambito.

e Um procedimento de escalamento com informacdes de contacto a utilizar caso as
respostas oportunas nao sejam fornecidas a Sun ou caso qualquer outra nao conformidade
por parte do Cliente afecte negativamente a prestagdao do Servico dentro dos
enquadramentos temporais estabelecidos (“Procedimento de Escalamento™).

3 Responsabilidades da Sun

A Sun atribuira um gestor de projecto para o Servigo e coordenara as actividades de gestdo de
projecto juntamente com o gestor de projecto do Cliente. O gestor de projecto da Sun terd a
responsabilidade principal de coordenar todas as actividades e produtos/servicos para este
Servico, incluindo o agendamento de recursos, a confirmagao das actividades do projecto e a
confirmacio de que os produtos/servigos se encontram dentro do ambito desta Lista de Servigos
e todos os eventos relacionados. O gestor de projecto da Sun funcionara como unico ponto de
contacto com a Sun para este Servigo.

4 Suposicoes
A Sun terd em conta as seguintes suposigdes, juntamente com as restantes suposicoes indicadas
em qualquer outro ponto desta Lista de Servicos, para a prestacdao do Servigo. Se se provar que
qualquer uma destas suposicdes esta incorrecta ou incompleta, ou se o Cliente ndo cumprir
qualquer uma das responsabilidades do Cliente definidas nesta Lista de Servicos, a Sun reserva-
se o direito de modificar o preco, o ambito ou a programacdo do Servico.

« O Cliente possui licencas validas de todo o software de outros fabricantes coberto pelo
Servico, bem como todas as licengas cobrem a utilizagdo desse software por parte da Sun.

« A Sun prestaré o Servico apenas numa localizagao, a ndo ser que seja indicado o
contrario. A localizacdo consiste num edificio, e a Sun, a sua exclusiva discricdo, tem o
direito a determinar se a localizacdo de um ou mais servidores ou subsistemas de
armazenamento estio, na verdade, numa localizacdo. As visitas adicionais ao local
implicardo viagens adicionais e custos de trabalho as taxas actuais em vigor de Tempo e
Materiais ("TeM").

* Quaisquer estimativas de programacao do Servigo representam o julgamento técnico
comercialmente razoavel da Sun com base nas informacdes disponiveis. A duragao real
do Servico pode variar.

» O Cliente atribuira uma equipa com formagdo adequada para dar assisténcia a Sun na area
da responsabilidade (por exemplo, formacdo adequada como Administrador do Sistema
Solaris).

« A prestacdo do Servico da Sun assume que o Cliente realiza copias de seguranca
regularmente no local proposto antes de a Sun prestar o Servi¢o. A Sun ndo tem nenhuma
e qualquer responsabilidade no que se refere aos dados do Cliente para a prestacdo do
Servico.

+ Asreunides serdo efectuadas numa data, hora e localizacdo mutuamente aceites.

e A Sun reserva-se o direito a utilizar subcontratantes em qualquer funcio no Servigo, se a
Sun considerar adequado e a sua exclusiva discrigao.

« O Servico tera inicio numa data aceite pelas duas partes.

» As tarefas e produtos/servicos descritos nesta Lista de Servicos serdo considerados aceites
pelo Cliente na entrega.



As Unicas tarefas e produtos/servicos que a Sun aceitara ou prestara ao fornecer o Servico
sdo os indicados especificamente nesta Lista de Servigos.

A ndo ser que seja especificado o contrario pela Sun, toda a documentacao relacionada
com o Servico pedida pela Sun tem de ser fornecida pelo menos uma semana antes da
visita inicial da Sun ao local.

Todo o trabalho sera concluido durante as horas de trabalho normais.

A Sun fara todos os esforcos razoaveis em termos comerciais para ir ao encontro dos
enquadramentos temporais de importancia extrema identificados pelo Cliente e acordados
por escrito por um representante autorizado da Sun.

A implementacdo de quaisquer recomendacdes do projecto resultantes do Servico nao
esta incluida no ambito desta Lista de Servicos.

O Cliente disponibilizara acesso ao centro de dados do Cliente e a todos os documentos
necessarios e sistemas em 24 horas a partir do inicio do Servigo ou a chegada do pessoal
da Sun ao local, o que ocorrer em primeiro lugar. Se o pessoal da Sun ndo tiver acesso ao
centro de dados ou a todos os documentos necessarios no periodo especificado, serdao
cobradas ao Cliente as taxas actuais em vigor de TeM da Sun, por cada dia ou frac¢do,
durante o periodo em que o0 acesso ao centro de dados ou documentos nao esta disponivel.
Se for necessario que o pessoal da Sun abandone e volte ao local devido a uma falha do
Cliente em fornecer acesso fisico ou aos documentos, serdo cobradas ao Cliente as taxas
actuais em vigor de TeM da Sun em relagdo a viagem nas duas direcgdes.

Todas as especificacOes referentes a versao, as especificagdes de design, aos runbooks, as
guias de funcionamento, aos relatorios de arquitectura, aos documentos de Design do
Sistema, aos scripts personalizados, aos planos de teste e/ou qualquer outra
documentacdo (colectivamente, os "Itens do Servico") fornecidas ao Cliente contém
propriedade intelectual da Sun, informacdes confidenciais da Sun e segredo comercial e
estdo sujeitas ao seguinte:

+ A Sun concede ao Cliente uma licenca limitada de ndo exclusividade e de nio
transferéncia para utilizar e reproduzir quaisquer Itens do Servigos para fins de
negocio interno do proprio Cliente no pais identificado acima para esta Lista de
Servicos. A licenga esta limitada a: (1) Execucdo interna do Cliente e assisténcia
de apenas o hardware e o software para o qual foram fornecidos o Itens do
Servico; (2) Reprodugdo por parte do Cliente dos avisos de todos os direitos de
propriedade da Sun num formulario nao modificado; (3) Criagdo por parte do
Cliente de apenas uma cépia online de todos os runbooks, e apenas para fins de
arquivo; (4) Pagamento por parte do Cliente da taxa correspondente para o
nimero de copias e utilizadores de quaisquer Itens do Servigo. A Sun detém ainda
todos os direitos, titulos e interesses, incluindo mas nio se limitando a todos os
direitos de propriedade intelectual, em todas e quaisquer ideias, conceitos,
pericias, programas, sistemas, metodologias, dados ou outros materiais
incorporados, subjacentes ou reduzidos a pratica em todos os Itens do Servigo. O
Cliente ndo pode sublicenciar, distribuir, atribuir, revender ou transferir quaisquer
Itens do Servico.

« Qualquer software da Sun solicitado pelo Cliente deve ser obtido separadamente e
sujeito a termos e condigdes de licenca separados, incluindo, sem limitacdo, os
termos de pagamento. Nenhuma licenga para utilizar o software da Sun é
concedida ao abrigo desta Lista de Servigos.

« A Sun ndo fornecera qualquer suporte, incluindo mas nao se limitando a
actualizagdo, para os Itens do Servigo ou qualquer software Sun ao abrigo desta
Lista de Servicos.



«  Nao é concedida nenhuma licenga para utiliza¢do de quaisquer Itens de Servigos
em locais de terceiros, a ndo ser quando explicitamente concedido por escrito por
um representante autorizado da Sun.

- Na extensdo maxima permitida pelas leis aplicaveis, o Cliente estd proibido de
modificar, descompilar, desmontar, descodificar, extrair ou de outro modo
inverter a engenharia de quaisquer Itens do Servico.

» Apos a entrega, a responsabilidade em gerir quaisquer produtos/servigos (incluindo
hardware e software) passa para o Cliente. Subsequentemente, a Sun nao trabalhara em
quaisquer produtos/servigos além dos da responsabilidade da Sun ao abrigo de qualquer
contrato de suporte da Sun em posse do Cliente e sujeito ao pagamento de quaisquer
taxas aplicaveis.

« O Cliente assinard o Formulario de Conclusdo do Servico da logo que a Sun complete
todas as tarefas e forneca todos os produtos/servigos indicados nesta Lista de Servigos;
tenha em consideracdo, contudo, que se o Cliente ndo assinar o Formularios de Conclusdo
do Servico ndo afectard a aceitacao do Servico.

Este Servigo esta sujeito ao contrato de servicos existentes do Cliente com a Sun que rege a prestagao
dos Servigos. Se ndo tiver um contrato de servicos com a Sun, que regeria a prestacdo dos Servigos, a
prestacdo dos Servios da Sun devera estar sujeita aos termos localizados em
www.sun.com/sales/salesterms. Esta Lista de Servicos ou SOW, nao constitui uma oferta pela Sun. Os
Servicos acima descritos dependem da disponibilidade e, salvo se estabelecido em contrario, s6 estao
disponiveis no pais acima referido. Qualquer referéncia ao “Cliente” nesta Lista de Servicos ou SOW faz
referéncia a terceiros que tém o direito a receber os Servicos. Todos os outros termos definidos nesta
Lista de Servicos correspondem as defini¢des localizadas no contrato existente de servicos do Cliente
com a Sun ou os termos de vendas localizados em www.sun.com/sales/salesterms, o que se aplicar.
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