Ses3 PARK PLACE

Descricao do servico

SUPORTE TECNICO DO DELL VXRAIL
DESCRICAO GERAL DOS SERVICOS

O fornecimento de servicos de engenharia remota para analisar, aconselhar e resolver
problemas relacionados a software, sistema operacional e problemas de compatibilidade em
produtos Dell VxRail compativeis.

SERVICOS E PRODUTOS

A. Suporte técnico do VxRail

A PPT fornecera orientacao e suporte remotos reativos ("Servi¢os") para os
resultados abaixo:

Covered Support and Remediation Services

Dell VxRail System Dell VxRail vSAN

Dell VxRail Software

Os Servicos foram projetados como:

e Suporte técnico de software - destina-se a resolver problemas relacionados ao
software VxRail e & VMware. Inclui correcao (suporte reativo)

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

O suporte técnico do VxRail incluira o seguinte:

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

2. Orientacdo sobre incidentes: O Suporte Técnico da PPT entrara em contato com
o ponto de contato do Cliente listado no tiquete para entender o objetivo atual e o
resultado desejado. O Suporte Técnico da PPT aconselhara o Cliente sobre as
etapas para a resolucao.

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 sao 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
integragdo do contrato.

O Cliente € responsavel por garantir que a equipe apropriada do Cliente esteja
disponivel para trabalhar com o Suporte Técnico da PPT, pois as atividades sdo de
natureza colaborativa. A equipe do Cliente deve ser capaz de se comunicar em inglés.
Os Servigos estdo condicionados a essa colaboracdo do Cliente. O compromisso de
servico da PPT consiste no suporte consultivo fornecido neste documento e pode ndo
fornecer qualquer entrega ou resultado especifico.

B. ATIVIDADES FORA DO ESCOPO

Instalacdo, administracdo diaria do sistema ou configuragdo inicial de qualquer
solucao de software VxRail.

Atividades relacionadas ao fornecimento/download ou a implantacéo de patches
de software para quaisquer produtos VxRail, incluindo corre¢cdes de bugs,
atualizacBes de seguranca ou upgrades de versdes principais. No entanto, a PPT
corrigird quaisquer problemas encontrados durante o processo de atualizacéo,
uma vez que ele tenha sido realizado pelo Cliente.

Solucdo de problemas durante uma invocacdo ou teste de recuperagcdo de
desastres ao vivo.

Atividades relacionadas a remocao ou substituicdo de uma oferta do VxRail.
Upgrades (SSD, memoria, NIC, CPU, GPU)

Qualquer instalacdo, configuragcdo ou solucdo de problemas relacionados a um
produto de terceiros.

Gerenciamento de armazenamento Fibre Channel

Gerenciamento de armazenamento ISCSI

Gerenciamento de armazenamento NFS

Configuragdo do servidor de registro externo

Backup e restauracdo da chave do VxRail

Atualizar/migrar o ESRS VE
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Descricao do servico

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

Suporte técnico

o . Compromisso de
recomendado para Impacto nos Descricdes de niveis de

resposta inicial:
Suporte técnico

0s niveis de negocios gravidade
gravidade abaixo

Impacto minimo,
sem perda de Pergunta_ls sobre como fazer, 5 N
dados, impacto esclarecimento de documentacao Horério de suporte:
. insigni,ficante nas ou consultas sopre 24x7 SLA de resposta:
4- Baixa operacoes |ntggyagao/monltoramento. _ 30x mmutog SITA de
Consulta o.u SoI|C|t.a96es gue ndo _tenham efeito | resposta técnica: 24x
solicitagéo néo m.aterlal sobre o ambiente do horas
P cliente.
técnica
ﬁigﬂ\e/gﬁiente, Horério de suporte:
» impacto limitado Impacto limitado no ambiente do 24x7 SLA de resposta:
3- Médio nas operacdes. O | cliente. Falha de componente 30x minutos SLA de
sistema, servico ou | redundante ou FRU, falha néo resposta técnica: 24x
recurso é utilizavel. | critica. Consultas técnicas néo horas
urgentes.
Definigdes

Horario de suporte: Sdo os horarios de suporte em que o cliente pode registrar uma
chamadatticket.

SLA de resposta: definido como confirmacéo (ndo automatizada) do PPT, incluindo uma
referéncia de tiquete, observando que o veiculo de comunicacéo para a confirmagéo pode
ser o portal do cliente do Central Park.

SLA de resposta técnica: definido como o tempo em que um recurso técnico esta
disponivel e entrou em contato com o cliente e/ou usuario final.
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