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MONITORAMENTO DO DESEMPENHO E DA UTILIZACAO

DESCRICAO GERAL DOS SERVICOS

O fornecimento de servicos de monitoramento e notificagdo remotos usando ferramentas de
monitoramento PPT para analisar o desempenho do ambiente do Cliente.

SERVICOS E PRODUTOS

A PPT fornecera servigos de monitoramento e alerta sobre eventos no ambiente do Cliente
("Servigos"). A PPT notificara o cliente quando as métricas de desempenho e utilizagdo
excederem os limites programados.

A PPT fornecera recursos de emissao de bilhetes apropriados para prestar os Servicos de
suporte aos Sistemas Cobertos. Especificamente, a PPT fornecera:

. Criacao automatizada de tiquetes
. Procedimento de notificagao definido

Todas as atividades sao transparentes para o Cliente, que tera visibilidade dos tiquetes de
incidentes, das notas de engenharia e do progresso por meio do Central Park, o portal do cliente
da PPT. As credenciais de acesso ao Central Park serdo fornecidas ao Cliente durante o
processo de integracao.

(i) Criagdo automatizada de tiquetes

Identificagdo de incidentes: O processo comega com a detecgdo de quando um elemento do
ambiente do cliente excedeu os limites predefinidos de desempenho ou utilizagéo, resultando em
um incidente.

Registro de incidentes: Depois que um incidente € identificado, ele € automaticamente registrado
em um sistema centralizado de gerenciamento de incidentes ou em uma ferramenta de emissao
de tiquetes, capturando informagdes essenciais, como data, hora e descrigdo do alerta.

Encerramento do incidente: O PPT fechara o tiquete depois que o Cliente for notificado.

(ii) Procedimento de notificagao definido
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[ECHNOLOGIES
A PPT aconselhara o Cliente a analisar o problema por meio de uma notificagdo automatizada.
Os contatos de notificacao de eventos deverao ser definidos pelo Cliente durante as atividades
de integracdo. O Cliente podera modificar esses contatos durante a vigéncia do contrato de
servico, criando um tiquete no Central Park.

ELEGIBILIDADE

O Monitoramento de Desempenho e Utilizacdo esta disponivel apenas para clientes que
adquiriram esse servigo para equipamentos que estdo sob suporte contratual de manutengao de
hardware com a Park Place durante o periodo aplicavel.

RESPONSABILIDADES

A seguir, estao definidas determinadas responsabilidades do Cliente e responsabilidades da PPT
no ambito deste servico:

. O Cliente devera participar das atividades de integragéo para permitir o inicio oportuno
dos Servigos.

. O Cliente devera garantir que o acesso apropriado seja concedido e mantido ao PPT
para facilitar o servico de monitoramento.

. O Cliente identificara e mantera um contato para o qual a PPT direcionara as
notificacdes de alerta.

. A PPT e/ou o Cliente notificardo se algum dos Sistemas Cobertos tiver sido
desconectado do servigo de monitoramento.

. A PPT mantera seu servico de monitoramento para dar suporte a confiabilidade e a

funcionalidade.

EXCLUSOES

Sem limitagdo, os itens a seguir ndo estéo incluidos nos Servigos deste contrato:

. Correcgao de quaisquer problemas relacionados aos Sistemas Cobertos.

o Personalizagao de limites predefinidos para métricas de desempenho e utilizagao.

. Cobrancas pagas a terceiros por qualquer trabalho associado a este Servigo, mas
nao realizado pela PPT.

. Exceto quando explicitamente declarado acima, monitoramento, gerenciamento,

manutengao ou instalagdo de software em qualquer camada da pilha de software
acima do sistema operacional, por exemplo, middleware ou aplicativos.
o Notificagao a qualquer outro fornecedor de manutengéo ou garantia.
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