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TECHNOLOGIES

SUPORTE TECNICO IBM AIX

DESCRICAO GERAL DOS SERVICOS

O fornecimento de servicos de engenharia remota para analisar, aconselhar e resolver
problemas relacionados ao sistema operacional em versdes suportadas do IBM AIX.

SERVICOS E PRODUTOS

A. Suporte técnico IBM AIX

A PPT fornecera orientagdo e suporte remotos reativos ("Servi¢os") para resolver
problemas no IBM AlX, conforme descrito na tabela abaixo. Isso inclui o diagndstico e a
solucéo de um problema especifico, a resolucdo de mensagens de erro ou a abordagem
de funcionalidades que nao estejam funcionando conforme o esperado.

A PPT também oferecera suporte de curta duragéo (restrito a seis horas ou menos) para
resolver desafios ou questdes relacionadas a servigos/ recursos especificos no IBM AlX,
conforme descrito abaixo. Isso inclui oferecer consultoria especializada e préticas
recomendadas para ajudar na resolugéo de problemas e melhorar o desempenho.

ENTREGAVEIS DESCRICAO

Suporte a panes e Solucao de problemas e fornecimento de suporte de

travamentos do kernel correcdo para problemas relevantes ao sistema operacional
guando o sistema sofre panes no kernel, causando falhas e
reinicializagdes inesperadas.

Suporte a conflitos de Solugéo de problemas e fornecimento de suporte de

dependéncia de pacotes correcdo quando surgirem conflitos como resultado da
instalacdo, atualizacdo ou remocao de pacotes relevantes
para o sistema operacional.

Falhas de servico do SRC Solucéo de problemas e fornecimento de suporte de

(controlador de recursos do  correcdo quando os servicos de sistema gerenciados pela

sistema) SRC ndo séo iniciados, param inesperadamente ou
apresentam comportamento irregular.

Suporte para problemas de = Solucéo de problemas e fornecimento de suporte de

rede correcdo quando as interfaces ou o0s servi¢cos de rede (por
exemplo, sshd, etc.) ndo estiverem funcionando
corretamente, levando a problemas de conectividade no
sistema operacional.
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ENTREGAVEIS DESCRICAO

Suporte a erros de
armazenamento e de
sistema de arquivos

Falhas no software ou no

aplicativo

Suporte a problemas de
memodria virtual e swap

Solucao de problemas e fornecimento de suporte de
correcdo quando ocorrerem problemas nos dispositivos de
disco do sistema, LVM, sistemas de arquivos ou dispositivos
de armazenamento, como sistemas de arquivos corrompidos,
E/S lenta ou erros fora do espaco.

Solucao de problemas e fornecimento de suporte de
correcdo no nivel do sistema operacional somente depois
gue um aplicativo travar ou nao for executado corretamente,
causando interrup¢des no servico. O suporte adequado do
fornecedor relacionado ao aplicativo/software ainda precisara
ser contratado pelo Cliente.

Solucgéo de problemas e fornecimento de suporte para
correcao de problemas quando o alto uso de swap ou a
exaustao da memoria virtual leva a degradacéo do
desempenho ou a falhas no aplicativo.

SERVICOS/ RECURSOS INCLUIDAS NO ESCOPO

SMIT (Ferramenta de interface de gerenciamento do

sistema) NDEREIY
Partices de carga de trabalho (WPARS) No escopo
Atualizac&o do kernel em tempo real (LKU) No escopo
PowervM No escopo
Atualizagdo do AIX Live No escopo
JFS2 (Journaled File System 2) e JFS No escopo
Particionamento logico dindmico (DLPAR) No escopo
Inicializag&o segura No escopo

RBAC (Role-Based Access Control) e Superusuario No escopo

Caixa de ferramentas AlX para aplicativos Linux No escopo

Suporte a sistema de arquivos de rede (NFS) e CIFS

Atividades do lado do cliente no

escopo
!:n(renrcr)irrt]o%gfs n?setaTiggtggramento de desempenho No escopo

Especialista em tempo de execuc¢éo do IBM AIX No escopo

Registro de erros (errpt, errlogger) No escopo

Recursos de seguranga integrados (IPSec, SSL, Atividades do lado do cliente no
Kerberos, LDAP) escopo

AIX Trusted Execution No escopo

Programacéo Cron e At No escopo
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Controle de recursos e gerenciamento de politicas
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(RSET, WLM) No escopo
Controlador de recursos do sistema (SRC) No escopo
Expansdo de memdria ativa (AME) No escopo

Auxiliar com problemas usando o
NIM. Atividades de

Gerenciador de instalacdo de rede AIX (NIM) configuracao/configuracéo fora do

€scopo.
Gerenciador de volume Idgico (LVM) No escopo
Gerenciador de dados de objeto (ODM) do AIX No escopo
Agente de servico eletrénico (ESA) No escopo
Shell seguro (SSH) No escopo
Gerenciamento de memoria virtual do AIX No escopo
Backup de interface de rede (NIB) No escopo
E/S multipercurso do AIX (MPIO) No escopo
Suporte ao AlX Fibre Channel No escopo
Drivers de dispositivo AlX e extensdes de kernel No escopo

Os servigos foram projetados em dois niveis:

e 5Xx9 - Destina-se a plataformas néo criticas, fornecendo suporte durante o horario
comercial normal.

e 7 X 24 - Destina-se a um ambiente de producao, fornecendo acesso as nossas
equipes de suporte 24 horas por dia.

A PPT fornecera recursos de suporte apropriados para prestar os Servicos de suporte ao
ambiente IBM AIX do cliente ("Sistemas Cobertos") em inglés. Especificamente, a equipe
de engenharia remota da PPT ("Suporte Técnico") fornecerd suporte remoto geral (por
exemplo, via telefone ou compartilhamento de tela) nos Sistemas Cobertos.

O Suporte Técnico IBM AlX incluird o seguinte:

1. Criagdo de tiquetes de incidentes: O processo comeca com o Cliente criando um
tiquete no Central Park, o portal do cliente da PPT. O ponto de contato do Cliente
recebera uma resposta inicial, representando o reconhecimento do tiquete.

2. Orientacédo sobre incidentes: A equipe ou o individuo de suporte da PPT entrara
em contato com o ponto de contato do cliente listado no tiquete para entender o
objetivo atual e o resultado desejado. A equipe de suporte da PPT ou o individuo
aconselhara o Cliente sobre as etapas para a resolugao.
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3. Encerramento do incidente: Depois que o suporte tiver sido fornecido ao cliente e

este confirmar que a solicitagdo foi atendida, o tiquete serd marcado como
concluido e fechado.

Todas as atividades séo transparentes para o Cliente, que tera visibilidade dos tiquetes
de incidentes, das notas de engenharia e do progresso no Central Park. As credenciais
de acesso ao Central Park serdo fornecidas durante o processo de integracdo do
contrato.

O Cliente é responséavel por garantir que o pessoal apropriado do Cliente esteja
disponivel para trabalhar com a equipe de Suporte Técnico da PPT, pois as atividades
sdo de natureza colaborativa. A equipe do Cliente deve ser capaz de se comunicar em
inglés e os Servicos devem ser fornecidos em inglés. Os Servi¢os estdo condicionados
a essa colaboracéo do Cliente e as atividades de corre¢céo serdo fornecidas somente por
meio de compartilhamento de tela, instrucéo verbal ou instrucdo escrita. O compromisso
de servico da PPT consiste no suporte consultivo fornecido neste documento e pode nao
fornecer nenhum produto ou resultado especifico.

B. Atividades fora do escopo?

Preparacéao de relatérios de Andlise de Causa Raiz (RCA) e quaisquer outras atividades
associadas.

Trabalho de projeto, incluindo, entre outros, o planejamento associado a novos
servidores, sistemas e servicos; instalacdes, mudancas e migracfes de sistemas e
aplicativos

Instalagdo, configuracéo inicial de qualquer sistema ou tarefas diarias de administragéo
de sistemas, incluindo, entre outras, manutencdo de sistemas de arquivos,
gerenciamento de impressoras, gerenciamento de credenciais de contas do sistema,
verificagcdes de integridade e analises de desempenho do sistema, backups e atividades
de restauracao, conformidade de segurancga, documentacao e treinamento.

Atividades relacionadas ao fornecimento/download ou a implementacao de patches de
software para quaisquer sistemas, incluindo correcdes de bugs, atualizacbes de
seguranca ou upgrades de versdes menores/maiores. Embora o cliente seja totalmente
responsavel pela obtencéo e implementacédo de correcdes, a PPT prestara assisténcia
caso o cliente tenha problemas com o processo de correcao.

Solucdo de problemas durante uma invocacéo ou teste de recuperacdo de desastres
ao vivo.

Qualquer instalacdo, configuracdo, solucdo de problemas, remo¢do ou substituicdo
relacionada a um aplicativo ou produto ndo baseado em sistema operacional
(geralmente de terceiros).

Compra de licencas, ativagéo e resolugcéo de conformidade

Problemas de compatibilidade de software e aplicativos

Suporte para automacao e orquestracao

Gerenciamento de patches e agendamento/coordenacao de atualizacbes
Hospedagem e gerenciamento de aplicativos

Andlise e/ou ajuste de desempenho

1 Embora estejam fora do escopo do Suporte Técnico, eles podem estar disponiveis como um Servigo

Profissional de Tl ou Servico Gerenciado de Infraestrutura.
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e Atividades de gerenciamento de mudancas, incluindo, entre outras, a atualizacdo de
registros de mudancas ou a participacdo em reunides do CAB.

Problemas de hardware subjacentes.

Problemas de rede LAN/ WAN/ SAN.

Monitoramento e alertas

ITSM (integracé@o do sistema de emissao de tiquetes)

Atividades de fortalecimento da seguranca do sistema

Agrupamento

Servidor de E/S virtual

Suporte ao iSeries
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PADROES DE DESEMPENHO; SLAS E KPIS

A. SLAs - Suporte ao sistema operacional

1. Suporte Técnico IBM AlIX em Park Place - 9 x 5

A seguir, sdo apresentados os compromissos de tempo de resposta da PPT sob este
servico com relacdo aos incidentes e a gravidade:

BAIXO NORMAL ALTO URGENTE
SEVERIDADE frawdade Gravidade 3 Gravidade 2 Gravidade 1
9x5x12 9x5x12 9 x5 x 8 horas 9 x5 x 4 horas
Horario horas Horario comercial = Horario
TEMPO DE comercial Horério EST do Reino comercial EST
RESPOSTA DA EST do comercial Unido e dos EUA | do Reino
SLA Reino EST do Reino Unido e dos
Unido e dos = Unido e dos EUA
EUA EUA
Solicitacdo  Desempenho @ O desempenho Componente-
de do sistema dos principais chave
perguntas degradado componentes é indisponivel ou
do tipo com solugBes  significativamente = grupo-chave
consultoria. = alternativas prejudicado ou 0 | de usuarios
DESCRICAO disponiveis principal grupo de incapaz de
usuarios sofre um acessar o
desempenho ambiente.
ruim durante um
periodo
significativo

Tempos de resposta do SLA : Esse € o numero de horas em que o PPT respondera ao
tiquete do incidente. Por exemplo, "4" em "9 x 5 x 4" significa um tempo de resposta de 4
horas. O tempo de resposta comeca quando (a) a chamada inicial para o servigo foi
recebida e reconhecida pelo Centro de Suporte da PPT Solutions e (b) a PPT concluiu a
andlise inicial e confirmou que a solicitacdo esta relacionada aos Sistemas Cobertos
incluidos na Programacao de Pedidos. O Cliente podera escolher um tempo de resposta
fora do (mais lento que) tempo de resposta contratado com base em suas necessidades
comerciais.
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2. Suporte técnico para IBM AlX em Park Place - 24 horas por dia, 7 dias por semana

A seguir, sdo apresentados os compromissos de tempo de resposta da PPT sob este
servico com relacdo aos incidentes e a gravidade:

BAIXO
SEVERIDADE fra"'dade
TEMPO DE
RESPOSTA DA ﬁi‘rgs? x 12
SLA
Solicitacdo
de
perguntas
do tipo
_ consultoria.
DESCRICAO

NORMAL

Gravidade 3

24X 7x8
horas

Desempenho
do sistema
degradado
com solucdes
alternativas
disponiveis

* Resposta técnica em até 60 minutos.

ALTO

Gravidade 2

24 X 7 x 4 horas

O desempenho
dos principais
componentes é
significativamente
prejudicado ou o
principal grupo de
usuarios sofre um
desempenho
ruim durante um
periodo
significativo

URGENTE

Gravidade 1

24 x 7 x 30
minutos*

Componente-
chave
indisponivel ou
grupo-chave
de usuarios
incapaz de
acessar o
ambiente.

Tempos de resposta do SLA: Esse é o numero de horas em que o PPT respondera ao
tiquete de incidente. Por exemplo, "4" em "24 x 7 x 4" significa uma resposta de 4 horas.
O tempo de resposta comeca quando (a) a chamada inicial para o servigo tiver sido
recebida e reconhecida pelo Centro de Suporte de Solugdes da PPT e (b) a PPT tiver
concluido a andlise inicial e confirmado que a solicitacdo esta relacionada aos Sistemas
Cobertos incluidos na Programacéo de Pedidos. O Cliente podera escolher um tempo de
resposta fora do (mais lento que) tempo de resposta contratado com base em suas

necessidades comerciais.

LEGCONO0S92 IBM AIX Portuguese
v.2
Date issued: 27 May 2025

Machine Translated from English



