Plano de Servico Premium para Desenvolvedor Sun(SM)
Sun(SM) Developer Premium Service Plan

Brasil

1. Escopo

Este Servigo fornece ao Cliente suporte on-line e por telefone para software binario da Sun, além de
outros produtos/servigos a serem entregues, conforme definido na Sec¢do 2 a seguir.

2. Tarefas e Produtos/Servicos a Serem Entregues pela Sun

2.1. Suporte para Desenvolvedor por Incidente, Horario de Atendimento e Tempos
de Resposta

e Suporte para Desenvolvedor por Incidente. Uma vez registrado no Portal do Plano de Servigco
para Desenvolvedor Sun (http://www.sun.com/service/support/software/developer), o Cliente
podera obter suporte para 25 incidentes relacionados ao Software Coberto a cada periodo anual de
cobertura. "Software Coberto" é o software especifico para o qual o Cliente adquiriu este Servigo.
O Cliente deve enviar uma tnica solicitagdo de suporte relacionada ao incidente para um
problema técnico especifico, pela Internet, usando o modelo de chamada da Sun. Para uma
solicitacao que gere varios problemas técnicos € necessario usar varios incidentes de suporte.

e Horario de Cobertura e Tempos de Resposta. O Cliente pode solicitar suporte vinte e quatro
(24) horas por dia, sete (7) dias por semana. Um Engenheiro de Suporte sera atribuido ao
problema dentro de um (1) dia util.

2.2. Servigos de Manutencgao, Horario de Atendimento e Tempo de Resposta

» Assisténcia para Manutencdo. O Servico inclui suporte para problemas e questdes baseados em
defeitos ou problemas na configuraciao do Software Coberto ("Suporte"), incluindo o
comportamento documentado de interfaces (APIs) que podem fazer parte do produto de software.
Problemas e questdes provocados por outros cddigos de software sdo excluidos, isto é, ndo é
fornecido suporte para desenvolvedor neste Servigo. A seguir esta descrito o suporte fornecido:

e Suporte on-line e por telefone para todos os problemas referentes ao Software Coberto,
vinte e quatro (24) horas por dia, sete (7) dias por semana, inclusive em feriados nacionais
("Horério de Atendimento").

¢ O Cliente podera solicitar Suporte por meio do Centro de Suporte On-line, no endereco
www.sun.com/service/online, e/ou por telefone, utilizando os nimeros de acesso local.
O suporte on-line pode ndo estar disponivel para todos os itens do Software Coberto ou
em todas as localidades.

e Prioridades por Cliente e Tempo de Resposta. O Cliente podera designar até dois (2)
Administradores de Sistema (definido na Sec¢do 3, abaixo) qualificados como "Contatos". Podera
haver a cobranga de custos adicionais caso o Cliente requisite a designacao de Contatos
adicionais. Somente os Contatos podem solicitar suporte e atribuir, com a concordancia da Sun,
prioridades de suporte, de acordo com as seguintes diretrizes:

e Prioridade 1 — Urgente (software inutilizado) — Transferéncia ao vivo da solicitacio de
Servico.

e Prioridade 2 — Severo (software severamente prejudicado) — Resposta dentro de um
periodo médio de duas (2) horas a partir do recebimento da solicitagdo de servigo.

e Prioridade 3 — Nao Critico — Resposta dentro de um periodo médio de quatro (4) horas a
partir do recebimento da solicitacao de servico.



¢ Recursos de Suporte a Interoperabilidade

e Programa de Integracao do Fornecedor Sun (Programa SunVIP[SM]). O Cliente recebera
o gerenciamento de chamadas dos softwares de varios fornecedores para os softwares de
terceiros aprovados (conforme designado pela Sun de tempos em tempos). O gerenciamento de
chamadas dos softwares de varios fornecedores consiste em um trabalho cooperativo da Sun
com um fornecedor de terceiros, para solucionar problemas e falhas isoladas do problema de
um Cliente. No caso de determinado problema ser resultante do software de terceiros, a Sun
enviara a solicitacdo de servico do Cliente diretamente para o fornecedor de terceira parte. O
Programa SunVIP esta disponivel apenas para os produtos de terceiros designados pela Sun e
para os quais o Cliente mantém um contrato de servicos valido com a terceira parte, dando
direitos ao Cliente a horas de cobertura e tempos de resposta equivalentes aqueles definidos na
Secdo 2.2, acima.

e TSANet (Technical Support Alliance Network). A TSANet é uma alianca internacional de
varios fornecedores e uma comunidade de suporte cooperativo neutro ao fornecedor. A
TSANet é uma opgao de suporte a interoperabilidade disponivel ao cliente, desde que ele
também seja membro da TSANet. A qualificagdo dos clientes TSANet para o suporte e a
quantidade de horas de suporte cobertas sdo baseadas no tipo de contrato TSANet assinado pela
empresa.

o Joint Escalation Centers (JEC, Centros Conjuntos de Encaminhamento). Os Clientes
podem usar o programa de integracao de fornecedores JEC, que estabelece conexdes entre
engenheiros seniores das empresas participantes para que trabalhem em conjunto, a fim de
solucionar problemas complexos de interoperabilidade. O Programa Joint Escalation Center
esta disponivel apenas para os produtos de terceiros designados pela Sun e para os quais o
Cliente mantém um contrato de servicos valido com o terceiro, dando direitos ao Cliente a
horas de cobertura e tempos de resposta equivalentes aqueles definidos na Secao 2.2, acima.

2.3. Créditos de Servicos Educacionais

¢ A Sun indicard e fornecera um conjunto de servicos educacionais desenvolvidos para melhorar a
competéncia técnica dos funciondrios durante o primeiro periodo de doze meses em que o
contrato do Cliente estiver em vigor. Cada um desses conjuntos deve ser usado dentro desse
periodo de doze meses. A finalidade desses servicos é determinar a experiéncia exclusiva de cada
conta, avaliar as necessidades de treinamento e fornecer solucdes de treinamento que atendam as
necessidades determinadas. Os servicos fornecidos podem incluir qualquer servico do portfélio
completo da Sun. O valor dos créditos sera de US$ 10.000 por contrato.

2.4. Versoes e Patches de Software

e Versdes Otimizadas de Softwares. A menos que seja especificado de outra forma pela Sun, o
Cliente terd o direito de receber cada versdao otimizada do Software Coberto, no momento em que
estas, se for o caso, estejam disponiveis comercialmente. As versdes otimizadas e a
documentacao do software serdo disponibilizadas na forma eletronica para download.

e Acesso a Patches e Versdes de Manutenc¢ao. A menos que seja especificado de outra forma pela
Sun, o Cliente tera acesso a patches de software e versdes de manutengdo do Software Coberto,
quando forem disponibilizados ao publico. As versdes de manutencao e os patches serao
disponibilizados eletronicamente para download.

2.5. Servigos Conectados

o Acesso ao Centro de Suporte On-line. O Cliente recebera acesso ao Centro de Suporte On-line,
acesso este que devera ser usado somente para o Software Coberto e permite que o Cliente
execute varias funcdes na Web, por exemplo:



e envio de uma solicitagdo de suporte;

e exibicdo do status de solicitacdes de suporte existentes;
¢ manutencdo dos Contatos do contrato de suporte;

¢ atualizacdo de licencas do software;

e obtencdo de determinadas atualizacdes de software.

SunSolve[SM] Online. Ao Cliente é concedido acesso ao SunSolve Online, 24 horas por dia,

7 dias por semana, acesso este que pode ser usado somente para o Software Coberto, é somente
para uso interno pelo Cliente, sujeito aos termos de licenca definidos no Contrato do Cliente com
a Sun e em contratos adicionais firmados entre a Sun e o Cliente para uso do SunSolve Online.

O SunSolve Online oferece acesso a Base de Conhecimento do SunSolve e ao Banco de Dados de
Patches do SunSolve. O SunSolve Online inclui:

e artigos informativos, guias de consulta e documentos técnicos para ajuda-lo a manter e
melhorar a funcionalidade, a disponibilidade e o desempenho do sistema;

e artigos de suporte de help desk e relatorios de patches e de falhas de sistema, com
informacdes sobre solugdes para problemas de hardware e software previamente
identificados;

e patches para softwares suportados pela Sun;

e 0 servico SunSolve EarlyNotifier[SM] que permite ao Cliente solicitar o recebimento de
notificacdo quando um documento da SunSolve for revisado ou atualizado.

Servicos, Suporte e Notificacdes de Software. O Cliente recebera periodicamente da Sun
Servigos, Suporte e Notificacdes de Software por meio eletronico ou de outra forma.

. Responsabilidades do Cliente

Integracao e Teste. Executar a integracdo e o teste apropriados dos aplicativos de software antes
da utilizacao do Software Coberto no ambiente de produgdo. Mais especificamente, os testes
devem incluir a pressao, a carga e o volume de trabalho, o processo operacional do principio ao
fim e o teste funcional. A configuragdo do ambiente de teste deve ser idéntica a do ambiente de
hardware e software suportado pela Sun.

Manutencao do Sistema. Executar as operacdes prescritas para manutengao do sistema, que
serdo, além de outras, a instalacio de patches, atualizacdo dos softwares ou firmwares,
manutencdo de sistemas de arquivos e acompanhamento proativo de informacdes de diagnostico.

Contatos. Os contatos que fazem ligagdes para obter o suporte relacionado ao Ambiente
Operacional Solaris[TM] ou ao software executado na plataforma Solaris devem ser
Administradores Solaris Certificados (niveis minimos I e II) ou entdo ter a qualificacdo da Sun
para diagnosticar e resolver defeitos do Sistema Coberto em conjunto com a Sun.

Verificagao do Direito ao Servico. Garantir que os Contatos fornegcam a Sun um numero de
contrato de suporte valido, um codigo de identificagdo de produto de Software Coberto e
quaisquer outras informagdes razoaveis solicitadas pela Sun, para atestar os servi¢os autorizados
antes da entrega do servico em questao.

Duplicacao de Problemas. Fornecer a Sun informacdes suficientes para que esta possa repetir ou
reproduzir os problemas relatados. O Software Coberto podera ndo ser suportado pela Sun em
todas as plataformas de hardware ou software, ou ainda, a Sun podera nao ser capaz de reproduzir
o problema em todas as plataformas. Diante disso, é de responsabilidade do Cliente determinar,
antes da aquisi¢ao do produto, se o software é suportado pela Sun na plataforma do Cliente.



Acoes Corretivas. Implementar de imediato quaisquer acOes corretivas sugeridas pela Sun.
Os problemas de software que surjam devido a ndo implementacao, pelo Cliente, das acdes
corretivas sugeridas pela Sun poderao resultar em custos adicionais devidos a materiais
utilizados e horas despendidas para resolucao.

o Fornecimento de Servicos. Usar patches, novos produtos e outros servigos disponiveis somente

no Software Coberto do Cliente. Ndo é fornecida licenca para nenhum outro uso ou aplicacdo, e
qualquer outro uso ou aplicacdo é proibido.

Software da Sun em Outras Plataformas. No caso do software da Sun executado em
plataformas que ndo tenham a marca Sun, aplicam-se as seguintes responsabilidades e limitacdes
adicionais do cliente:

e A Sun diagnosticara problemas com o Software Coberto em plataformas que nao tenham a
marca Sun (hardwares, sistemas operacionais ou outros softwares subjacentes, ou seja,
middleware, que ndo tenham a marca Sun) e determinara se o problema ¢é causado pelo
software suportado ou pela plataforma nao suportada que nao tem a marca Sun.

e As seguintes condigdes sdo aplicaveis ao determinar as obrigacdes de suporte da Sun:

e So6 ha suporte para as configuracdes qualificadas que estdo indicadas nas notas de versao,
na descri¢ao do produto ou nos sites da Sun especificos do produto.

¢ O Software instalado ndo passou por modificacdes e estd no mesmo estado em que foi
fornecido pela Sun; foram apenas aplicados a ele patches de Software fornecidos pela Sun
e drivers especificos do fornecedor.

¢ A Sun s6 trabalha na resolucio de problemas que possam ser reproduzidos em plataformas
Sun originais (ou seja, plataformas vendidas pela Sun, e ndo sistemas que nao tenham a
marca Sun com o processador Sun UltraSPARC®) ou em plataformas de referéncia da
Sun para as configuragdes qualificadas. Se a Sun ndo puder reproduzir o problema nessas
plataformas, cabera a Sun decidir se oferecera suporte adicional e solicitara que o cliente
envie sua plataforma para investigagdo posterior.

e Se a Sun chegar a conclusdo de que o problema esta no software suportado, ela continuara a
oferecer suporte e possiveis solugdes para o problema, da mesma maneira e com as mesmas
limitagdes que seriam aplicaveis se o software estivesse sendo executado em uma plataforma
Sun ou em uma plataforma de referéncia Sun.

Clausulas Adicionais

Idioma Inglés. A menos que seja especificado de outra forma pela Sun, o Suporte de Incidentes
para o Desenvolvedor ¢ fornecido apenas no idioma inglés. Todos os Servicos, Suporte e
Notificagdes de Software serdo fornecidos em Inglés.

Resolugdo. A Sun aplicara esfor¢os comercialmente razoaveis para resolver os problemas de
servico do Cliente relacionados ao Software Coberto. Contudo, pode haver solicitagdes de
servico para as quais ndo havera uma resolucao possivel.

Limitacdo do Centro de Suporte On-line. A Sun pode fazer substitui¢des e modificacdes nos
servicos do Centro de Suporte On-line a qualquer momento. O uso do Centro de Suporte On-line
esta condicionado aos Termos de Uso no site sun.com.

Midia Adicional. Por uma taxa adicional, o Cliente podera adquirir copias adicionais da midia
fisica para Versdes Otimizadas de Software do Software Coberto.



No caso de o Cliente adquirir os Servigos descritos anteriormente da Sun, esta Lista de Servigos, ou
SOW, sera incorporada como referéncia e sujeita aos termos do contrato atual, de acordo com o
qual o Cliente pode solicitar produtos e servigos da Sun ("Contrato") ou, se nao houver um contrato
e ainda assim os Servicos forem prestados pela Sun, a entrega desses Servicos sera regida pelos
Termos Gerais da Sun e seu Documento de Aquisi¢do, juntamente com todos os Apéndices
aplicaveis a eles. A Sun ndo est4 obrigada a executar os Servicos descritos nesta Lista de Servigos,
ou SOW, a ndo ser que o Cliente possua um Contrato em vigor com a Sun e tenha recebido uma
confirmagdo, por parte da Sun, aceitando a ordem de compra/contratacdao ou a ordem eletronica do
Cliente para tais Servicos. Esta Lista de Servicos, ou SOW, n3o constitui uma oferta nem um
convite para celebrar um contrato com a Sun. Os Servigos acima descritos dependem

da disponibilidade e, a menos que seja estabelecido de outra forma, s6 estdo disponiveis no pais ou
regido acima referido. Qualquer referéncia a “Cliente” nesta Lista de Servigos diz respeito a parte
que celebra o Contrato com a Sun.
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