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1. Ambito

Ao abrigo deste servi¢o, a Sun disponibilizara ao Cliente suporte online, por telefone e/ou no local e outros
fornecimentos de produtos/servicos, como descrito na Seccao 2, abaixo (“Servigo”). Este Servigo so esta
disponivel para Sistemas Cobertos e Software Coberto executado em Sistemas Cobertos. Para fins desta Lista de
Servigos: (a) “Software Coberto” significa a instancia ou instancias do software binario para o qual o Cliente (1)
pagou a taxa de Servico aplicavel e (i1) forneceu a Sun a informacao de identificacdo e direito, conforme
solicitado e especificado pela Sun; e (b) "Sistema Coberto" significa um sistema para o qual o Cliente (i) pagou
a taxa de Servico aplicavel e (i1) forneceu & Sun o nimero de série e/ou outra informagao de identificacdo e
direito, conforme solicitado e especificado pela Sun. A Sun envidaré todos os esfor¢cos comercialmente
razoaveis para prestar o Servico.

Limitacées: Especificamente excluidos do Software Coberto estdo os componentes do sistema operativo
diferente do Solaris e/ou OpenSolaris Operating Systems, que podem ser enviados juntamente com o Solaris
e/ou OpenSolaris OS, mas que requerem um contrato de servigo em separado. Os clientes podem ver os detalhes
dos componentes excluidos no seguinte URL, que poderdo ser modificados pela Sun ocasionalmente e sem
aviso prévio.

http:// www.sun.com/service/subscriptions/entitlements.xml

2. Tarefas e fornecimento de produtos/servicos da Sun
2.1 Assisténcia de Manutencao

«  Suporte. O suporte online e por telefone para os problemas de funcionamento (definidos abaixo) do Sistema
Coberto e Software Coberto esta disponivel vinte e quatro (24) horas por dia, sete (7) dias por semana,
incluindo feriados. O Cliente pode solicitar suporte, acedendo ao Centro de Suporte de Membro
SunSpectrum em http://www.sun.com/support e/ou através de telefone, utilizando os nimeros de telefone de
acesso local, localizados em: http://www.sun.com/contact/support.jsp.

«  Suporte no Local. O suporte no local para problemas do Sistema Coberto de Prioridade 1, Prioridade 2 e
Prioridade 3 (definidos abaixo) ¢ prestado durante as horas de expediente local alargadas da Sun, excluindo
feriados. Para obter mais informagdes relativamente as horas de expediente local da Sun, o Cliente pode
visitar http://www.sun.com/service/support/localinfo.html ou contactar o respectivo representante de vendas
da Sun.

« Horario de Atendimento 7x24. Além disso, os Clientes podem alargar o horario de atendimento
para 7x24 através do pagamento de uma quantia adicional: Suporte no local 7x24: Suporte online
para problemas (definidos abaixo) do Sistema Coberto de Prioridade 1, Prioridade 2 e Prioridade 3
disponivel vinte e quatro (24) horas por dia, sete (7) dias por semana, incluindo feriados.

Urgéncia Definida por Cliente e Tempo de Resposta. O Cliente deve designar um utilizador principal
(descrito na Seccdo 3, abaixo), que ird atribuir os "Contactos" (descrito na Sec¢do 3, abaixo) na organiza¢ao
do Cliente. Apenas os Contactos poderao solicitar suporte e atribuir, sujeitos a concorréncia da Sun,
prioridades de suporte de acordo com as seguintes directrizes:

Prioridade 1 - Sistema desligado. O Sistema Coberto ou o Software Coberto ndo estdo operacionais. Os
problemas de funcionamento de Prioridade 1 podem incluir, mas nio estdo limitadas a:

- sistema parado (ndo ¢ possivel guardar trabalho em curso);
- falha na funcionalidade do sistema que causa perdas de dados ou torna o sistema nao utilizavel;
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- falha na funcionalidade que torna o sistema ineficaz;

- funcionamento incorrecto do sistema que causa a reiniciagdo, paragem ou suspensao das
aplicagdes principais; €

-+ ¢ identificada vulnerabilidade na violacdo da seguranga.

Resposta aos problemas de Prioridade 1. A solicitagdo de suporte pelo Cliente serd transferida para o
primeiro técnico disponivel e, caso a Sun determine, a sua exclusiva discri¢ao, que o suporte no local ¢
adequado, a Sun envia um técnico da empresa ao local no prazo de quatro (4) horas. (Consulte a Nota 1).

Prioridade 2 - Sistema danificado. O Sistema Coberto ou o Software Coberto ndo se encontra a
funcionar na capacidade total, mas continua operacional. Alguns exemplos de problemas de
funcionamento de Prioridade 2 podem incluir, mas nao estdao limitadas a:

- funcionalidade danificada ou interrompida com impacto significativo nas aplicagoes;
- falha frequente na aplicagdo, mas sem perda de dados;

- falha grave, mas previsivel no sistema de gestdo; e

- diminuigdo significativa do desempenho do sistema.

Resposta aos problemas de Prioridade 2. E suposto um técnico responder ao pedido de suporte do
Cliente no prazo de duas (2) horas apds recepc¢ao do pedido e, caso a Sun determine a sua discri¢cdo que o
suporte no local ¢ adequado, a Sun envia um técnico da empresa ao local no prazo de um (1) dia util.
(Consulte a Nota 1).

Prioridade 3 - Funcionamento normal do sistema. O Sistema Coberto ou Software Coberto encontram-
se em funcionamento e em execu¢do com impactos limitados ou ndo significativos. Alguns exemplos de
problemas de funcionamento de Prioridade 3 podem incluir, mas nao estao limitadas a:

- erros que causam impacto limitado e indirecto ao desempenho e funcionalidade;
- pedido para solucionar um erro;

- funcionalidade deficiente com impacto limitado; e

+ questdes de suporte de desempenho do sistema.

Resposta aos problemas de Prioridade 3. E suposto um técnico responder ao pedido de suporte do
Cliente no prazo de duas (4) horas apds recepc¢ao do pedido e, caso a Sun determine a sua discri¢ao que o
suporte no local ¢ adequado, a Sun envia um técnico da empresa ao local a uma hora mutuamente
conveniente. (Consulte a Nota 1).

Nota 1: A localizagao geografica dos Sistemas Cobertos pode fazer com que o Servigo no local esteja
indisponivel ou pode exigir taxas adicionais ou tempos de resposta de Prioridade 1, Prioridade 2 e
Prioridade 3 mais alargados. A Sun reserva-se o direito, a sua exclusiva discri¢do, de ajustar os tempos
de respostas no local de Prioridade 1, Prioridade 2 e Prioridade 3 ou cobrar as taxas adicionais com
base na localizagdo dos Sistemas Cobertos. Todos os tempos de resposta estdo sujeitos a actos e
situagdes nao controlaveis pela Sun. O Cliente deve contactar o representante de vendas da Sun para
obter mais informagdes relativas a disponibilidade para os Sistemas Cobertos.

Pecas de Substituicao de Hardware. No caso da Sun determinar que a substitui¢ao de uma pega de hardware
€ necessaria, a Sun enviard a pega de substituicdo ao local do Cliente ("Pega(s) de substituicao"). O pessoal da

Sun ird instalar a Pega de Substituicao fornecida, contudo, se a Sun determinar que a Pega de Substituicao
pode ser instalada pelo Cliente, que ¢ uma Unidade de Substitui¢do pelo Cliente (“USC”), a USC pode ser
enviada ao Cliente em vez de enviar um técnico ao local. A instalacdo da USC ¢ da responsabilidade do

Cliente. Se o Cliente solicitar a instalagao da USC a Sun, a instalacdo sera cobrada ao Cliente. A Sun envidara



todos os esforcos comercialmente razodveis para enviar as Pecas de Substitui¢ao ao Cliente, de acordo com os
tempos de resposta acima mencionados. As Pecgas de substituicdo apresentardo a qualidade de uma peca nova
ou como nova. As Pecas de Substitui¢ao de hardware que poderao ser fornecidas como parte do Servigo
aplicam-se apenas aos Sistemas Cobertos.

Suporte ao Escalonamento de Situacées Criticas. Em relagdo aos Sistema Cobertos seleccionados
mutuamente acordados entre o Cliente e a Sun (os “Sistemas em Situacdes Criticas™), a Sun ira fornecer
o Suporte ao Escalonamento de situagdes criticas. Para fins desta Lista de Servigos, o “Suporte ao
escalonamento de situagdes criticas” significa que a Sun sera notificada e estard comprometida com o
Cliente na gestdo cooperativa de recursos técnicos, planos de ac¢do e prazos que suportam a resolugdo de
problemas de funcionamento de Prioridade 1 para os Sistemas em Situagdes Criticas.

Pedidos de Alteragcao de Campo. Serdo disponibilizadas ao Cliente recomendagdes de modificagao do
sistema (“Pedidos de alteragdo de campo”) publicadas pela Sun, no devido momento, se aplicaveis, uma
vez que tais Pedidos de alteragdo de campo forem disponibilizados no mercado.

Firmware. O firmware pode ser integrado num Sistema Coberto, que € essencial para a funcionalidade
do sistema ("Firmware"). O Cliente recebera suporte, como descrito na Seccao 2.1, para o (i) Firmware,
(1) quaisquer correcc¢des de erros do Firmware que a Sun disponibilize no mercado, a sua exclusiva
discri¢do ("Actualizagdes do Firmware"), e (ii1) quaisquer melhoramentos ao Firmware que a Sun
disponibilize no mercado, a sua exclusiva discri¢do ("Versdes do Firmware"). Se disponiveis, tais
Actualiza¢des do Firmware e Versdes do Firmware serdo disponibilizadas através de transferéncia
electronica ou por qualquer outro meio que a Sun eleger. Se instaladas pela Sun, as Actualizagdes de
Firmware ou Versoes de Firmware serdo fornecidas pela Sun no momento do servigo. O Cliente deve
consultar a documentacdo do Sistema Coberto para determinar se o Sistema Coberto inclui o Firmware e
se o Firmware pode ser instalado pelo Cliente. (Consulte a Nota 2).

«  Em relacdo ao Firmware ndo instaldvel pelo Cliente, quaisquer Actualizagcdes do Firmware ou Versdes
do Firmware que a Sun possa disponibilizar as instru¢cdes do Cliente correspondentes serdo
disponibilizadas através de transferéncia ou por qualquer outro meio que a Sun eleger, a sua exclusiva
discrigdo. E da responsabilidade do Cliente instalar a Actualizagdo de Firmware ou Versio de
Firmware. Se o Cliente ndo pretender instalar a Actualizagao de Firmware ou Versao de Firmware, a
Sun ira instalar tal Actualizacao de Firmware ou Versao de Firmware mediante uma taxa adicional.
Quaisquer taxas serdo avaliadas com base no Tempo e Material.

« Em relacdo ao Firmware ndo instalavel pelo Cliente, a Sun ird fornecer a Actualizagao de Firmware ou
Versao de Firmware no momento da instalacdo. Neste caso, a instalacdo da Actualizacdo de Firmware
ou Versao de Firmware ¢ incluida como parte deste Servigo.

+ Salvo se especificado em contrario pela Sun, a Sun instalard as Actualizacdes do Firmware ou Versdes
do Firmware durante o horario de expediente local da Sun (excluindo feriados). Para obter informagdes
relativamente ao horario de expediente local da Sun, o Cliente pode visitar a pagina
http://www.sun.com/service/support/localinfo.html ou contactar o respectivo representante de vendas
da Sun. Mediante solicitacdo do Cliente, e através do pagamento de uma quantia adicional, a Sun
podera instalar as Actualizagdes do Firmware ou Versdes do Firmware fora do horario de expediente
local.

Cédigo de Manutencao. O Sistema Coberto pode incluir software, firmware, ficheiros de dados ¢ dados
constituintes que detectam, registam, mostram, diagnosticam e analisam problemas de funcionamento no
Sistema Coberto (“Codigo de Manutenc¢do™). O Cédigo de Manutencao ¢ considerado informagao de



propriedade e confidencial e propriedade intelectual da Sun e esta protegido ao abrigo das leis dos paises
nos quais ¢ utilizado pela Sun. O Codigo de Manutencao s6 pode ser utilizado pela Sun ou pelos parceiros
autorizados para fornecer o Servigo no Sistema Coberto. Os servigos de Actualizacdo de Firmware nao
dao quaisquer direitos de utilizagdo ou acesso ao Codigo de Manutengao para qualquer fim.

2.2 Servicos de Suporte ao Software

Suporte ao SO Solaris e OpenSolaris. O Cliente recebera suporte para os Sistemas Operativos Solaris e
OpenSolaris, como descrito na Secc¢do 2.1, acima. As Versdes Designadas Solaris, as Actualizacdes da Solaris
e as Actualizagdes de Software, e as Actualizagdes do Pacote do Open Solaris e a documentagdo de software
relacionada podem ser utilizadas apenas em beneficio do Software Coberto e Sistemas Cobertos. Para obter
defini¢cdes das Versoes Designadas Solaris, Actualizagdes da Solaris, Actualizagdes de Software e
Actualizacdes do Pacote OpenSolaris, consulte http://www.sun.com/service/subscriptions/entitlements.xml.
(Consulte a Nota 2).

Versodes Designadas Solaris. Salvo se especificado em contrario pela Sun, o Cliente esta autorizado a
aceder as Versoes Designadas Solaris para o Sistema Operativo na altura, se aplicavel, uma vez que tais
Versdes Designadas Solaris sdo disponibilizadas no mercado pela Sun. Se disponiveis, as Versoes
Designadas Solaris serao disponibilizadas através de transferéncia electronica ou por qualquer outro
meio que a Sun eleger.

Actualizagdes da Solaris. Salvo se especificado em contrario pela Sun, o Cliente esta autorizado a
aceder as Actualizacdes da Solaris para o Sistema Operativo na altura, se aplicdvel, uma vez que tais
Actualizacdes da Solaris sdo disponibilizadas no mercado pela Sun. Se disponiveis, as Actualiza¢des da
Solaris serdo disponibilizadas através de transferéncia electronica ou por qualquer outro meio que a
Sun eleger.

Actualizagdes de Software. Salvo se especificado em contrario pela Sun, o Cliente esta autorizado a
aceder as Actualizagdes de Software para o Sistema Operativo na altura, se aplicavel, uma vez que tais
Actualizacdes de Software sdo disponibilizadas no mercado pela Sun. Se disponiveis, as Actualizagdes
de Software serdo disponibilizadas através de transferéncia electronica ou por qualquer outro meio que
a Sun eleger.

Actualizag¢des do Pacote OpenSolaris. Salvo se especificado em contrario pela Sun, o Cliente esta
autorizado a aceder as Actualizagdes do Pacote OpenSolaris para o Sistema Operativo OpenSolaris, na
altura, se aplicavel, uma vez que tais Actualiza¢des do Pacote OpenSolaris sdo disponibilizadas no
mercado. Se disponiveis, as Actualizacdes do Pacote OpenSolaris serdo disponibilizadas através de
transferéncia electronica ou por qualquer outro meio que a Sun eleger.

Componentes de Software. Determinados Sistemas Cobertos podem ser vendidos com software
instalado ("Componentes de Software"). O Cliente recebera suporte para os Componentes de Software,
como descrito na Sec¢do 2.1. A Sun pode, a sua exclusiva discri¢do, fornecer versdes posteriores dos
Componentes de Software, em qualquer momento, se aplicavel, logo que disponibilizadas no mercado
pela Sun. Se disponiveis, tais versdes dos Componentes de Software serdo disponibilizadas através de
transferéncia electronica ou por qualquer outro meio que a Sun eleger. (Consulte a Nota 2). O cliente
pode ver os detalhes dos componentes suportados no seguinte URL, que poderdo ser modificados pela
Sun ocasionalmente e sem aviso prévio. http://www.sun.com/service/subscriptions/entitlements.xml

Suportes Adicionais. Através do pagamento de uma quantia adicional, o Cliente podera adquirir
copias de suportes adicionais para Versoes Designadas Solaris, apenas para beneficio dos Sistemas
Cobertos e Software Coberto.

Software Integrado. O software suportado pode ser integrado num Sistema Coberto, que ¢ essencial para a
funcionalidade do sistema como designado (""Software Integrado"). O Cliente recebera suporte para o
Software Integrado, como descrito na Secc¢ao 2.1 e quaisquer versdes do Software Integrado que a Sun
disponibilize no mercado a sua tnica discri¢do. Se disponiveis, tais versdes serao disponibilizadas através de
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transferéncia electronica ou por qualquer outro meio que a Sun eleger. O Cliente deve consultar a
documentagao do Sistema Coberto para determinar se Sistema Coberto inclui o Software Integrado.
(Consulte a Nota 2).

Suporte a Correc¢oes SunSolve. Salvo se especificado em contrario pela Sun, sera enviada ao Cliente uma
copia do Suporte a correcgdes SunSolve, apenas sob pedido.

Suporte a Interoperabilidade SunVIP. O Cliente recebera assisténcia a interoperabilidade através de um
procedimento de gestdo de chamadas e um processo de gestdo de problemas, mutuos predefinidos, entre a
Sun e os fornecedores de suporte de cooperacao participantes. O processo de gestdo de problemas consiste
em a Sun trabalhar em colabora¢do com um fornecedor terceiro participante a efectuar a resolucao de
problemas e o isolamento de falhas de um problema de interoperabilidade do Cliente.

O Cliente tem de possuir um nivel de contrato de suporte adequado com a Sun e um contrato de suporte
comparavel com o(s) outro(s) fornecedor(es) em questdo que abranja os produtos envolvidos no problema de
interoperabilidade. O Cliente podera aceder a http://www.sun.com/service/sunvip/ para consultar os
fornecedores de suporte de cooperacdo ou contactar o respectivo representante de vendas da Sun para obter
mais informagaoes.

Nota 2. As directrizes do tempo de resposta online, por telefone e no local mencionadas na Sec¢do 2.1 ndo se
aplicam a entrega das Actualizagdes de Firmware, Versdes de Firmware, Versdes dos Componentes de
Software, Versdes Designadas Solaris, Actualizagdes de Software Integrado, Actualizagdes de Solaris,
Actualizacdes de Software ou Actualizagdes do Pacote OpenSolaris. O suporte no local ndo esta disponivel
para o Software Coberto.

2.3 Servicos Relacionados

Actualizac¢des de Software para Sistemas Operativos Solaris e OpenSolaris. Salvo se especificado em
contrario pela Sun, o Cliente estd autorizado a receber actualizagdes de software (tais como correcgdes de
seguranca, actualiza¢des recomendadas) para o Software Coberto em beneficio apenas do Sistema Coberto,
na altura, se aplicavel, uma vez que tais actualizagdes sao disponibilizadas no mercado pela Sun. Se
disponiveis, as actualiza¢des do software serao disponibilizados electronicamente através do servico Sun
Connection. O Servigo permite ao Cliente actualizar um Sistema Coberto, quer localmente, quer através da
Web, incluindo:

- notificagdes de actualizagdes de sistema disponiveis relevantes para o Sistema Coberto;
- visualizagdo de todas a actualiza¢des disponiveis para o Sistema Coberto;

+ actualizagdo de um unico Sistema Coberto através de um cliente local; ¢

- actualizacdo de multiplos Sistemas Cobertos através de um servico Web alojado na Sun.

A disponibilidade de fun¢des podera variar. O servigo Sun Connection esta sujeito a alteragdes. A Sun
poderéa efectuar substitui¢des e modificagdes de Servico ao servico Sun Connection em qualquer altura, a
sua discri¢ao exclusiva e sem aviso prévio.

Centro de Suporte de Membro SunSpectrum. O Cliente recebera acesso a recursos aplicaveis no Centro
de Suporte de Membro SunSpectrum, cujo acesso podera ser utilizado para o Software Coberto em beneficio
apenas do Sistema Coberto. Este acesso permitird ao Cliente efectuar varias operagdes através da Web, como
por exemplo:

- apresentar um pedido de suporte;

- visualizar o estado de um pedido de suporte efectuado;



- efectuar a manutencao dos contactos do contrato de suporte;
 actualizar a informagao de registo do software;
- obter actualizacdes seleccionadas para o Software Coberto em execugdo apenas no Sistema Coberto;

« aceder as versoes disponiveis para o Firmware e Componentes de Software em execucao apenas no
Sistema Coberto;

« aceder a biblioteca de correcgdo SunSolve ¢ informagao de falhas; e

- aceder a base de dados de conhecimento da Sun.

A disponibilidade de funcdes podera variar consoante o pais. A Sun podera efectuar substituicdes e
modificagdes ao Servico do Centro de Suporte de Membro SunSpectrum em qualquer altura sem aviso
prévio. A utilizagdo do Centro de Suporte de Membro SunSpectrum esté sujeito aos termos de utiliza¢ao do
Contrato de Licenga do Centro de Suporte de Membro SunSpectrum.

- Programa SunSolve Online. E concedido ao Cliente acesso 7x24 ao programa SunSolve Online apenas
para uso interno do Cliente, para o beneficio do Software Coberto executado apenas no Sistema Coberto,
sujeito aos termos e condigdes do Contrato de Licenca do SunSolve. E solicitado ao Cliente que efectue o
registo para criar uma conta online e aceite o Contrato de Licenca do SunSolve online para aceder ao
programa SunSolve Online. O Cliente aceita e reconhece que o Contrato de Licenga do SunSolve ira reger o
acesso ¢ a utilizagao do Cliente do programa SunSolve Online. O Cliente s6 podera utilizar o programa
SunSolve Online em beneficio do Software Coberto em execugdo no Sistema Coberto. O programa
SunSolve Online inclui o seguinte:

- actualizagdes de software para o Software Coberto em beneficio apenas do Sistema Coberto;

- acesso a informagao de falhas do software para o Software Coberto em beneficio apenas do Sistema
Coberto; e

 acesso ao Manual do SunSystem.

- Servicos, Suporte e Notificacoes de Software. O Cliente recebera periodicamente servigos, suporte e
notificagdes de software da Sun por via electronica ou por qualquer outro meio, como determinado pela Sun.
Todas as informagdes serdo disponibilizadas em inglés.

2.4 Servicos de Aprendizagem Sun

+ Plano SunSpectrum eLearning Library. A Sun concedera ao Cliente acesso para seleccionar modulos
de educacao do plano SunSpectrum eLearning Library para efeitos de formagao. Pode encontrar os
modulos de formagao disponiveis em

+ Créditos do Servico de Aprendizagem Sun. A Sun designaré e fornecera um conjunto de servigos
educacionais com a finalidade de ajudar a melhorar a competéncia técnica dos colaboradores a cada doze
meses em que o contrato de suporte do Cliente estiver em vigor. Cada um dos conjuntos tem de ser
utilizado dentro do periodo dos doze meses. Estes servigos educacionais focar-se-do na percep¢ao das
capacidades existentes do Cliente, na avaliacdo das necessidades de formagao do Cliente e no
fornecimento de servigos de formag¢ao combinados que ajudam a dirigir as necessidades identificadas. Os
servigos educacionais fornecidos poderao incluir qualquer servigo do portfélio de educagdo completo da
Sun (exclui o Passe de Formacao da Empresa. Exclusdes locais adicionais podem-se aplicar.). O nimero
de créditos sera igual a 2% do contrato anual do Cliente até um maximo de $50.000 (ou o equivalente da
moeda local) em qualquer periodo de 12 meses. (Consulte a Nota 3).

Nota 3: Os créditos do Servigo de Formagao da Sun serdo entregues ao Cliente quando o respectivo contrato de
suporte atingir, no minimo, um valor de contrato do plano SunSpectrum anual. Um valor do contrato de suporte



¢ determinado calculando o valor do contrato do plano SunSpectrum anual liquido para todos os Sistemas
Cobertos num contrato de servico. Se o contrato de suporte do Cliente ndo atingir o valor de contrato minimo
anual, os servicos educacionais sdo serdo fornecidos. O Cliente podera aceder a
http://www.sun.com/service/support/localinfo.html para consultar o valor minimo de contrato ou contactar o
respectivo representante de vendas da Sun para obter mais informagoes.

2.5 Servicos Preventivos e Pré-activos

Anadlise de Diagnoésticos Remota. Alguns dispositivos de armazenamento tém a capacidade para fornecer
diagnosticos remotos. Se disponivel e de acordo com o pedido do Cliente, a Sun ird efectuar uma analise de
diagndsticos remota do dispositivo de armazenamento. A participacao neste servico pode exigir a instalacao
de um servidor de diagnostico da Sun no local do cliente, bem como um gateway fornecido pelo Cliente ou
outra tecnologia de comunicacdo. Se for necessario um servidor de diagnostico de armazenamento, a Sun ird
determinar se € possivel instalar capacidade de diagnodstico remota de armazenamento no local do Cliente. A
Sun reserva-se o direito de alterar a tecnologia de diagndstico remoto em qualquer altura, a sua exclusiva
discri¢do e sem aviso prévio.

Pedido Automatico de Servico.

O Pedido Automatico de Servico (“PAS”) permite aos produtos da Sun que sdo activados através de PAS
(“Produto Activado por PAS”) iniciar automaticamente um pedido de servigo quando ocorrer falhas
especificas de hardware, enviando a informag¢ao da falha para a Sun (Consulte a Nota 4). Para implementar
PAS, o Cliente devera utilizar o software (“Software PAS”) disponivel através de transferéncia electronica
ou por qualquer outro meio que a Sun eleger, sujeito aos termos e condigdes aplicaveis. Para o Produto
Activado por PAS, PAS iré enviar informagao especifica de telemetria da falha de hardware para a Sun. Se o
Produto Activado por PAS tiver direito ao servigo, serd iniciado um pedido de servigo em nome do Cliente.
A Sun notificard o Contacto do Cliente para determinar a resolugdo do erro, conforme adequado.

Nota 4. O servigo de Pedido Automatico de Servigo esta sujeito a disponibilidade dos sistemas
seleccionados e podem aplicar-se condig¢des locais. O Cliente podera aceder a
http://www.sun.com/service/asr ou consultar o respectivo representante de vendas da Sun para obter mais
informagdes sobre disponibilidade. As falhas especificas de hardware detectadas por PAS variam consoante
o tipo de produto, versdo do produto e sistema operativo. Nem todas as falhas de hardware sdo detectadas ou
enviadas para a Sun. A cobertura da falha de PAS est4 sujeita a ser alterada a qualquer momento.

Manutencio Preventiva. A Sun envidara todos os esforcos comercialmente razoédveis para disponibilizar
uma manutencao preventiva em determinados equipamento de armazenamento concebidos pela Sun, que
podem incluir, a exclusiva discri¢gdo da Sun, manuten¢ao mecanica, como lubrificagdo, limpeza e ajustes
(’Manutencao Preventiva”).

3. Responsabilidades do Cliente.

A obrigac¢do da Sun em cumprir o Servico esta condicionada pelo cumprimento de todas as
responsabilidades do Cliente abaixo. O ndo cumprimento de qualquer destas responsabilidades podera
resultar na interrupc¢io do Servico ou no atraso do fornecimento do Servico.

Integracio e Testes. O Cliente irad conduzir a integragdo e testes adequados das aplicagdes de software antes
de utilizar o Software Coberto. Os testes deverdo incluir, especificamente, testes de stress, volume, end-to-
end e testes funcionais. A configura¢do do ambiente de teste devera ser idéntica a do ambiente de hardware e
software suportado pela Sun.
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Acesso do Cliente. O Cliente devera designar um "Utilizador principal", que sera um funciondrio da
organizacao do Cliente ou de terceiros com autorizacao escrita da Sun para aceder ao Centro de Suporte de
Membros SunSpectrum para Clientes. O Utilizador principal serd responsavel pelo acesso ao Centro de
Suporte de Membro SunSpectrum para os colaboradores do Cliente (““Aceder’). Esta responsabilidade do
utilizador principal podera ser delegada dentro da organizacao do Cliente para permitir Utilizadores
principais alternativos ou adicionais para Acesso do Cliente ao Centro de Suporte de Membro SunSpectrum.
Nao obstante o acima exposto, em caso algum podera ser designado um "Utilizador principal" que nao seja
funcionario da organizacdo do Cliente ou fornecido o Acesso a terceiros pelo Utilizador principal sem o
prévio consentimento por escrito da Sun.

Manutencio do Sistema. O Cliente efectuard a manutengao prescrita do sistema, incluindo, mas nao se
limitando a, instala¢do de actualiza¢des de software, actualiza¢des de software ou firmware, manutencao de
sistemas de ficheiro e fornecimento de informagdes de diagndstico proactivo.

Codigo de Manutencao. O Cliente aceita que o Codigo de Manutencdo so6 € activado ou residente em
sistemas de armazenamento ao abrigo de um contrato Sun. Se um sistema de armazenamento for removido
do contrato de suporte da Sun, o Cédigo de Manutengao sera removido e substituido por outra versao do
Firmware que so tera cddigo funcional, ou o Cédigo de Manutengao sera desactivado. Qualquer um dos
processos, mantém o equipamento totalmente funcional mediante as especificacdes de desempenho
publicadas. O acesso ao Codigo de Manutencgao por terceiros, clientes finais ou qualquer pessoa nao
autorizada ¢ uma violacao do contrato de licenga entre a Sun e o Cliente.

Pedido Automatico de Servico. O Cliente ird transferir, implementar e manter o Software PAS para
actualizar a data e garantir que o Software PAS pode enviar informagao da falha a Sun, como especificado
na documentac¢do de PAS, conforme fornecido pela Sun.

Devolucao das Pecas Avariadas. Na eventualidade da Sun enviar uma pega de substituicao ao cliente,
excepto caso o cliente tenha um contrato com a Sun que permite ao cliente guardar a(s) pecga(s) avariada(s),
“a(s) Peca(s) Avariada(s)”, o cliente ira certificar-se de que a(s) peca(s) avariada(s) a ser(em) substituida(s)
¢(s@0) devolvida(s) a Sun, de acordo com todas as instrucdes de expedi¢do a partir da Sun. No caso da Sun
enviar através de correio interno uma Pega de Substituicdo ao Cliente, este tem de ter a pega AVARIADA
pronta para a troca imediata APOS A ENTREGA. Todas as Pegas Avariadas sdo propriedade da Sun apos a
sua remoc¢ao do local do cliente. Se o Cliente ndo devolver ou substituir qualquer Peca Avariada, sera
cobrado ao Cliente uma taxa suplementar no valor determinado pela Sun e até 2x o valor constante na lista
da Sun para a Pega Avariada. O cliente concorda em pagar o prego da lista de pregos publicada para uma
Pega de Substituicao e qualquer taxa suplementar, caso o Cliente ndo devolva a(s) Peca(s) Avariada(s)
correspondentes a Sun. A Sun pode, sob sua discri¢do, pedir um cartdo de crédito valido ou niimero de
ordem de compra para assegurar a devolugdo das Pecas Avariadas.

Pessoal Qualificado. O Utilizador principal do Cliente nomearé os funcionarios na organizacdo da Empresa
com competéncia técnica para seguir as instru¢des da Sun (“Contactos”) relativas ao Servico. O Cliente
assegurara que os Contactos que realizam pedidos de suporte, relativamente ao Software Coberto, sao
certificados ou receberao formagao sobre o Software Coberto para diagnosticar e solucionar problemas de
funcionamento do Software Coberto com a direc¢do da Sun. Os Contactos que realizam pedidos de suporte
relativamente ao Sistema Operativo Solaris ou OpenSolaris ou software em execucao na plataforma Solaris
devem ser administradores Solaris certificados (niveis minimos I e II) ou, de algum outro modo,
qualificados pela Sun. Em caso algum poderd ser designado como "Contacto" qualquer outra pessoa que nao
o funcionério da organizagdo sem o consentimento por escrito da Sun.

Informacao do Contrato. Caso a Sun ndo seja capaz de obter informagdes legitimas do processo de registo
e, a pedido da Sun, o Cliente fornecerd a Sun um numero de contrato de suporte valido do Software Coberto,
o codigo de identifica¢do do produto Software Coberto, o nimero de série do Sistema Coberto e/ou qualquer
outra informacao de identificacdo e quaisquer informacgdes razoéveis solicitadas pela Sun, para comprovar o
direito ao Servico, antes do fornecimento do mesmo.



Dados do Caso. O Cliente fornecera a Sun um caso de teste reproduzivel ou informagdes suficientes que
possibilitem a Sun duplicar ou reproduzir os problemas comunicados. O Software Coberto podera ndo ser
suportado pela Sun em todas as plataformas de hardware ou software e a Sun podera ndo ser capaz de
duplicar ou reproduzir um problema em todas as plataformas. Deste modo, ¢ da responsabilidade do Cliente
determinar, antes da contratacdo do servigo, se a Sun oferece suporte ao Software Coberto na plataforma do
Cliente.

Accdes correctivas. O Cliente implementard prontamente quaisquer ac¢des correctivas sugeridas pela Sun.
Os problemas de software decorrentes da ndo implementacdo de ac¢des correctivas, por parte do Cliente,
poderdo resultar em encargos adicionais de materiais e horas de servigo para efeitos de reparagao.

Abrangéncia do Servi¢o. O Cliente utilizara as Versdes Designadas Solaris, Actualizagdes da Solaris,
Actualizacdes de Software, Actualizacdes do Pacote OpenSolaris, Versdes de Firmware, Versoes de
Actualizacdo de Firmware, versdes de Componentes de Software, fornecimento de novos produtos e outros
fornecimentos de Servico com o Software Coberto do Cliente e em beneficio apenas dos Sistemas Cobertos.
Nao ¢ concedido qualquer tipo de licenga para nenhuma outra utilizagdo ou aplicacdo, sendo proibida
qualquer outra utilizacdo ou aplicagao.

Documentacio e Ficheiros de Implementacio. O Cliente fornecera a Sun toda a documentagao e ficheiros
de implementacao devidamente estruturados se a Sun determinar, a sua exclusiva discri¢do, que tais
materiais sdo necessarios para fornecer o Servico.

Responsabilidades do Cliente relativamente ao Servico Sun Connection. As seguintes responsabilidades
do Cliente sdo aplicaveis caso o software do servico Sun Connection faga parte do Software Coberto:

- Conectividade. O Cliente ¢ responsavel por todas as telecomunicagdes, conectividade remota,
seguranga, acesso a Internet e todas as quantias relacionadas, que dizem respeito a utilizagdo, por parte
do Cliente, do software do servigo Sun Connection e o servi¢o de informagdes relacionado.

- Licenc¢as do Cliente. O Cliente é responsavel pela obtengao e aquisi¢do das licengas e direitos
necessarios para utilizar, e pelo suporte, qualquer hardware, software, servico do Cliente necessarios e
outros requisitos de tecnologia e sistema para utilizar o software do servigo Sun Connection e servigo de
informacdes, como especificado pela Sun no manual de administragdo e outra documentagao aplicavel.

- Licenciantes de Distribuicio Suportados. O Cliente ¢ exclusivamente responsavel pela obtencao e
aquisicdo de licencgas e/ou subscri¢des de distribuicdes e componentes suportados, incluindo os direitos
de obtencao e utilizagao de todas as correcgdes inerentes, ao licenciante em questao.

- Transferéncia e Instalacdo. O Cliente ¢ responsavel pela transferéncia e instalacdo correctas do
software do servigco Sun Connection antes de utilizar o servi¢o de informacoes.

Produtos de Terceiros. O Cliente reconhece que além do suporte de gestao de chamadas fornecido ao abrigo
do programa Suporte a Interoperabilidade SunVIP (ou outro programa de suporte de cooperagdo autorizado
pela Sun, a Sun ndo € responsavel pelo suporte (incluindo quaisquer correc¢des de erros, patches, grandes
reparacdes, resolugdes, pecas sobresselentes ou quaisquer outro tipo de correccdes de software, hardware ou
documentac¢ao) de quaisquer produtos que ndo o Sistemas Coberto. A Sun reserva-se o direito de modificar,
em qualquer altura, os produtos de terceiros elegiveis para os servigos de gestdo de chamadas ao abrigo do
programa SunVIP ou qualquer outro programa de suporte de cooperacao autorizado pela Sun.

4. Clausulas adicionais

Direito a Reducido ou Descontinuag¢iao do Suporte. Pode tornar-se necessario como parte do ciclo de vida
util do produto da Sun reduzir niveis de suporte ou descontinuar o suporte de acordo com a actual Politica
de Fim de Vida Util do Servico da Sun e, deste modo, a Sun reserva-se o direito de reduzir ou descontinuar o
suporte para o Sistema Coberto ou Software Coberto (ou versdes dos mesmos) durante o termo do contrato
em conformidade com a Politica de Fim de Vida Util do Servico A Politica de Fim de Vida Util do Servico
da Sun esta publicada em:_http://www.sun.com/service/eosl.
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- Limitacdes ao Suporte. A Sun ndo tem qualquer obrigacdo em fornecer Servigo para problemas de
funcionamento causados pelo Cliente: (1) acidente, negligéncia, mé utilizacao ou modifica¢do do Sistema
Coberto ou Software Coberto; (i1) falha em seguir as recomendagdes do ambiente de instalagao da Sun; (iii)
falha em incorporar ou implementar qualquer hardware ou actualizagao de firmware, actualiza¢ao do
Software Coberto ou qualquer resolug¢ao anteriormente fornecida pela Sun que iria corrigir ou atenuar o
problema de funcionamento.

Indemnizacao

1. A Sun defendera ou estabelecerd, ao seu critério e com os proprios recursos, qualquer processo legal que surja
contra o Cliente durante o periodo pago pelo Cliente para obter o Servigo aqui descrito, no ambito de uma acg¢ao
judicial de terceiros, indicando que a utilizagdo de algum codigo escrito pela Sun contido no Sistema Operativo
Solaris 10 e utilizado nos Sistemas Cobertos (o "Codigo Sun") infringe ou utiliza de forma inadequada (i) os
direitos de autor da Convencao de Berna desse terceiro ou (ii) os direitos de patente registados ou direitos de
segredo comercial em qualquer pais em que a Sun possua uma subsididria (colectivamente, uma "Acg¢ao de IP),
e indemnizara o Cliente por todos o danos e despesas (incluindo honorarios razoaveis de advogados)
relacionados exclusivamente com essa causa, dada como ganha pelo tribunal responsavel que deu o caso como
arquivado.

2. A obrigagdo de indemnizagdo da Sun, estabelecida na seccdo 1 acima, estd condicionada ao Cliente (i)
fornecer notificagdo, por escrito, a Sun no prazo de trinta (30) dias apds tomar conhecimento da Acgdo de IP;
(i1) disponibilizar todas as informagdes e assisténcia a Sun, aos encargos razodveis desta ultima, sem acatar ou
liquidar a Acgdo de IP; e (iii) deixar a defesa e a liquidacdo da Acgdo de IP completamente a cargo da Sun.

3. Caso o Codigo Sun se tenha tornado ou, segundo a Sun, possa provavelmente tornar-se matéria de uma Acgao
de IP e acordo com a Seccdo 1 acima, a Sun, a seu exclusivo critério, podera (i) obter para o Cliente, sem
quaisquer custos adicionais para o Cliente, o direito de continuar a utilizar o Codigo Sun, (ii) substituir ou
modificar o Codigo Sun, sem quaisquer custos adicionais para o Cliente, para tornar esse Codigo Sun livre de
infraccdes, desde que a funcionalidade e o desempenho do software substituto ou modificado sejam
substancialmente semelhantes ao software anterior ou (iii) se o direito de continuar a utilizar o C6édigo Sun nao
possa ser obtido em condigdes comercialmente razoaveis, ou tal Codigo Sun ndo possa ser substituido ou
modificado num prazo e custos comercialmente razoaveis, remover o Codigo Sun do Sistema Operativo Solaris
10 e exigir que o Cliente devolva de imediato o Codigo Sun a Sun; no caso previsto no ponto (iii), a Sun
continuara a fornecer o Servico sem prejuizo para o Sistema Operativo Solaris 10. Os procedimentos da Sun
previstos nos pontos (i), (i) ou (ii1) acima deverdo ser reparacdes Unica e exclusivamente do Cliente pela
violacao de direitos de propriedade intelectual de qualquer terceiro.

4. Nao obstante 0 acima exposto, a Sun ndo terd obrigacdo de indemnizar e defender o Cliente, ou pagar por
custos, danos ou honorarios de advogados decorrentes de qualquer ac¢do baseada (i) na combinagdo, operagao
ou utilizagdo do Sistema Operativo Solaris 10 pelo Cliente com outro equipamento, codigo, programa ou dados
nao fornecidos pela Sun, se tal violagao pudesse ter sido evitada se ndo pela combinagao, operagdo ou utilizagao
do Sistema Operativo Solaris 10 com outro equipamento, codigo, programa ou dados; ou (ii) na utilizagao de
outra nova versao do Sistema Operativo Solaris 10 do Cliente, se tal violagdo pudesse ter sido evitada pela
utilizacao da ultima versao do Sistema Operativo Solaris 10 e tal versao tiver sido disponibilizada ao Cliente; ou
(i11) em modificagdes do Sistema Operativo Solaris 10 efectuadas pelo Cliente, no caso de tal violagdo ser
causada por tais modificagdes; ou (iv) na utilizacdo do Sistema Operativo Solaris 10, por parte do Cliente, fora
do ambito da(s) licenca(s) concedida(s) e/ou em sistemas diferentes dos Sistemas Cobertos.

5. A obrigagao de indemnizagao anterior nao se aplica a qualquer versao do sistema operativo OpenSolaris.

LIMITACAO DE RESPONSABILIDADE

NA EXTENSAO MAXIMA PERMITIDA PELAS LEIS APLICAYEIS, A RESPONSABILIDADE DA
SUN EM INDEMNIZAR E DEFENDER CONFORME A SECCAO A (INDEMNIZACAQ) ACIMA,
NAO EXCEDERA OS $100,000 NO TOTAL PARA TODAS AS REIVINDICACOES. EM NENHUMA



CIRCUNSTANCIA A SUN PODERA SER RESPONSABILIZADA POR QUAISQUER DANOS
INDIRECTOS, PUNITIVOS, ESPECIAIS, INCIDENTAIS OU CONSEQUENCIAIS OU PREJUIZOS
FINANCEIROS QUE TENHAM LIGACAO COM A OBRIGACAO PREVISTA NA SECCAO A
(INDEMNIZACAO) ACIMA.

Este Servigo estd sujeito ao actual contrato de servigos do Cliente com a Sun que rege a prestacao dos Servigos.
Se o Cliente ndo tiver um contrato de servigos com a Sun, que regeria a prestacao dos Servigos, a prestacao dos
Servigos da Sun deverd estar sujeita aos termos localizados em www.sun.com/sales/salesterms. Esta Lista de
Servigos ndo constitui uma oferta pela Sun. Os Servigos acima descritos dependem da disponibilidade e, salvo
se estabelecido em contrario, s estdo disponiveis no pais acima referido. Qualquer referéncia ao “Cliente” nesta
Lista de Servigos faz referéncia a parte que tém o direito a receber os Servigos. Todos os outros termos definidos
nesta Lista de Servigos correspondem as defini¢des localizadas no contrato existente de servigos do Cliente com
a Sun ou os termos de vendas localizados em www.sun.com/sales/salesterms, o que se aplicar.

Ultima revisdo: Outubro de 2009
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