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DELL VXRAIL SUPPORT TECHNIQUE
DESCRIPTION GENERALE DES SERVICES

La fourniture de services d'ingénierie a distance pour examiner, conseiller et résoudre les
problémes liés aux logiciels, aux systemes d'exploitation et aux probléemes de compatibilité
sur les produits Dell VxRail pris en charge.

SERVICES ET PRODUITS LIVRABLES

A. Support technigue VxRail

Le PPT fournira des conseils et une assistance a distance réactifs ("services") pour
les prestations ci-dessous :

Covered Support and Remediation Services

Dell VxRail System Dell VxRail vSAN

Dell VxRail Software

Les services ont été congus comme suit :

e Support technique logiciel - Ce service est destiné a résoudre les problemes liés
au logiciel VxRail et a VMware. Inclut la remédiation (support réactif).

PPT fournira les ressources d'assistance appropriées pour fournir les services
d'assistance a I'environnement VxRail du client ("systémes couverts") en anglais. Plus
précisément, léquipe d'ingénieurs a distance de PPT ("Support technique de PPT")
fournira une assistance générale a distance (par exemple, par téléphone ou partage
d'écran) sur les systémes couverts.
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Description du service

L'assistance technique de VxRail comprendra les éléments suivants :
1. Création d'un ticket d'incident : Le processus commence par la création d'un ticket

par le client sur Central Park, le portail client du PPT. Le point de contact du client
recevra une premiéere réponse, représentant un accusé de réception du ticket

Conseils en cas d'incident : Le service d'assistance technique de PPT s'entretient
avec le point de contact du client indiqué sur le ticket pour comprendre l'objectif
actuel et le résultat souhaité. L'assistance technique de PPT conseillera le client
sur les étapes a suivre pour résoudre l'incident.

Cléture de l'incident : Une fois que l'assistance a été fournie au client et que celui-
ci confirme que la demande a été traitée, le ticket est marqué comme terminé et
cléturé.

Toutes les activités sont transparentes pour le client, qui aura accés aux tickets
d'incident, aux notes d'ingénierie et aux progrés réalisés dans Central Park. Les
identifiants d'acces a Central Park seront fournis au cours du processus d'intégration
du contrat.

Il incombe au client de veiller a ce que le personnel approprié soit disponible pour
travailler avec l'assistance technique de PPT, étant donné que les activités sont de
nature collaborative. Le personnel du client doit étre capable de communiquer en
anglais. Les services sont conditionnés par cette collaboration du client. L'engagement
de PPT en matiére de services consiste en un soutien consultatif fourni dans le présent
document et peut ne pas déboucher sur un produit ou un résultat spécifique.

B. ACTIVITES HORS CHAMP D'APPLICATION

Installation, administration quotidienne du systéme ou configuration initiale de
toute solution logicielle VxRail.

Les activités liées a la fourniture/au téléchargement ou au déploiement de
correctifs logiciels pour tout produit VxRail, y compris les corrections de bogues,
les mises a jour de sécurité ou les mises a niveau de versions majeures. Toutefois,
PPT remédiera a tout probléme rencontré au cours du processus de mise a niveau
une fois qu'il aura été entrepris par le client.

Dépannage de tout probléme survenant lors d'une invocation ou d'un test de
reprise apres sinistre en direct.

Activités liées au retrait ou au remplacement d'une offre VxRail.

Mises a niveau (SSD, mémoire, NIC, CPU, GPU)

Toute installation, configuration ou dépannage concernant un produit tiers.
Gestion du stockage Fibre Channel

Gestion du stockage ISCSI

Gestion du stockage NFS

Configuration du serveur de journalisation externe

Sauvegarde et restauration de la clé VxRail

Mise a jour / migration d'ESRS VE

Document ID : LEGCONO062 Del VxRail SW French

v. 002

Date 19 March 2025



e

938 PARK PLACE

NORMES DE PERFORMANCE

Description du service

Les paragraphes suivants décrivent les délais d'intervention du PPT dans le cadre de ce
service en fonction des incidents et de leur gravité :

L'assistance
technique est
recommandée pour

Impact sur les

Description des niveaux de

Engagement de
réponse initiale :

: entreprises ravité )
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Définitions

Heures d'assistance : Il s'agit des heures d'assistance pendant lesquelles le client peut
enregistrer un appel/ticket.

Réponse SLA : Définie comme un accusé de réception (non automatisé) de la part de PPT
comprenant une référence de ticket, en notant que le véhicule de communication pour
I'accusé de réception peut étre via le portail client de Central Park.

Accord de niveau de service pour les réponses techniques : défini comme le temps
pendant lequel une ressource technique est disponible et a contacté le client et/ou

l'utilisateur final.
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