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SUPORTE TECNICO DE SOFTWARE — LIMITES DO PRODUTO

INTRODUCAO

Este documento descreve as limitagdes e restricdes conhecidas da oferta de Suporte Técnico de Software e é considerado
parte integrante da Descrigao do Servigo de Suporte Técnico de Software. As limitagdes aqui descritas esclarecem o escopo
do suporte, delineiam cenarios em que servigos adicionais podem ser necessarios e ajudam a definir expectativas especificas
do produto em relagdo ao que esta e ao que nao esta incluido na oferta padrao de servigos. Isso garante transparéncia tanto
para o Cliente quanto para as equipes de suporte, além de promover uma colaboragao eficiente na resolugéo de incidentes
relacionados ao software.
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SISTEMAS OPERACIONAIS E HIPERVISORES

A

IBM AIX

1. Areas de suporte abrangidas

ENTREGAS

Suporte para falhas do kernel e
travamentos

Suporte para conflitos de
dependéncia de pacotes

Falhas no servigo SRC (System
Resource Controller)

Suporte para problemas de rede

Suporte para erros de
armazenamento e sistemas de
arquivos

Falhas de software ou
aplicativos

Suporte para problemas de
memoria virtual e swap

SERVICOS/RECURSOS

DESCRIGAO

Solugao de problemas e suporte a corregao de falhas relacionadas ao sistema
operacional quando o sistema apresenta erros graves do kernel, causando
travamentos e reinicializagdes inesperadas.

Solugao de problemas e suporte a corregao quando surgem conflitos decorrentes da
instalagao, atualizagcdo ou remogao de pacotes relacionados ao sistema
operacional.

Solugao de problemas e suporte a corregao quando servigos do sistema
gerenciados pelo SRC nao iniciam, param inesperadamente ou apresentam
comportamento irregular.

Resolugao de problemas e prestagédo de suporte para corregdo quando interfaces
de rede ou servigos (por exemplo, sshd, etc.) ndo estdo funcionando corretamente,
causando problemas de conectividade no sistema operacional.

Resolugéo de problemas e suporte a corregdo quando ocorrem problemas nos
dispositivos de disco do sistema, LVM, sistemas de arquivos ou dispositivos de
armazenamento, tais como sistemas de arquivos corrompidos, E/S lenta ou erros de
falta de espaco.

Resolugéo de problemas e suporte para corregao no nivel do sistema operacional
apenas ap6s uma falha no aplicativo ou execugao incorreta, causando interrupgdes
no servigo. O suporte adequado do fornecedor relacionado ao aplicativo/software
ainda devera ser solicitado pelo Cliente.

Solugéo de problemas e suporte para corre¢do de problemas em que o uso elevado
de swap ou o esgotamento da memdria virtual levam a degradacao do desempenho

ou a falha de aplicativos.
INCLUIDOS NO ESCOPO

SMIT (Ferramenta de Interface de Gerenciamento do Sistema) Sim
Particdes de Carga de Trabalho (WPARs) Sim
Atualizagédo do Kernel em Tempo Real (LKU) Sim
PowerVM Sim
Atualizagdo em tempo real do AIX Sim
JFS2 (Sistema de Arquivos com Registro em Diario 2) e JFS Sim
Particionamento Légico Dinamico (DLPAR) Sim
Inicializagéo segura Sim
giIanAC (Controle de Acesso Baseado em Fungéo) e Superusuario sim
AIX Toolbox para aplicativos Linux Sim

Suporte a Sistema de Arquivos de Rede (NFS) e CIFS
Ferramentas de monitoramento de desempenho (nmon, topas,

vmstat, iostat)
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SERVICOS/RECURSOS INCLUIDOS NO ESCOPO

IBM AIX Runtime Expert Sim

Registro de erros (errpt, errlogger) Sim

Recursos de seguranga integrados (IPSec, SSL, Kerberos, LDAP) Atividades de servidor suportadas no escopo
Execugéo Confiavel do AIX Sim

Agendamento Cron e At Sim

Controle de recursos e gerenciamento de politicas (RSET, WLM) Sim

Controlador de Recursos do Sistema (SRC) Sim

Expansao de Meméria Ativa (AME) Sim

Presta assisténcia em problemas relacionados
Gerenciador de Instalagéo de Rede AIX (NIM) ao NIM. Atividades de configuragao/instalagéo
estéo fora do escopo.

Gerenciador de Volumes Loégicos (LVM) Sim

Gerenciador de Dados de Objetos do AIX (ODM) Sim

Agente de Servigo Eletronico (ESA) Sim

Secure Shell (SSH) Sim

Gerenciamento de Memoria Virtual do AIX Sim

Backup de interface de rede (NIB) Sim

E/S multipath do AIX (MPIO) Sim

Suporte a Fibre Channel no AlX Sim

Drivers de dispositivos e extensdes do kernel do AlX Sim

2.  Atividades fora do escopo

Elaboragéo de relatérios de Analise da Causa Raiz (RCA) e quaisquer outras atividades associadas.

Trabalhos de projeto, incluindo, entre outros, o planejamento relacionado a novos servidores, sistemas e servigos;
instalacdes, transferéncias e migragdes de sistemas e aplicativos

Instalagao, configuragéo inicial de quaisquer sistemas ou tarefas diarias de administracéo de sistemas, incluindo, entre
outras, manutengao de sistemas de arquivos, gerenciamento de impressoras, gerenciamento de credenciais de contas
do sistema, verificagdes de integridade e analises de desempenho do sistema, atividades de backup e restauragao,
conformidade de seguranga, documentagéo e treinamento.

Atividades relacionadas ao fornecimento/download ou a implantagao de patches de software para quaisquer sistemas,
incluindo corregdes de bugs, atualizagdes de segurancga ou atualizagdes de versdo menores/maiores. Embora o cliente
seja totalmente responsavel pela obtengéo e implementacao dos patches, a PPT prestara assisténcia caso o cliente
enfrente problemas durante o processo de aplicagédo dos patches.

Solugdo de problemas que possam ocorrer durante uma ativacéo ou teste de recuperagdo de desastres em produgao.
Qualquer instalagdo, configuragéo, solugcdo de problemas, remogéo ou substituicdo relacionada a um aplicativo ou
produto ndo baseado no sistema operacional (geralmente de terceiros).

Compra de licengas, ativagao e resolucédo de questdes de conformidade

Problemas de compatibilidade de software e aplicativos

Suporte a automacgao e orquestragao

Gerenciamento de patches e programagao/coordenacéo de atualizagdes

Hospedagem e gerenciamento de aplicativos

Analise de desempenho e/ou ajuste

Atividades de gerenciamento de mudangas, incluindo, entre outras, a atualizagdo de registros de mudangas ou a
participagao em reunides do CAB.

Problemas de hardware subjacente.

Problemas nas redes LAN/WAN/SAN.

Monitoramento e alertas

ITSM (Integracéo do sistema de tickets)

Atividades de fortalecimento da seguranga do sistema

Clustering

Servidor de E/S virtual

Suporte ao iSeries

B. Oracle Linux

1. Areas de suporte abrangidas
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ENTREGAS DESCRIGAO

Suporte para falhas do kernel = Solugéo de problemas e suporte a corregéo de falhas relacionadas ao sistema
e travamentos operacional quando o sistema apresenta erros graves do kernel, causando
travamentos e reinicializa¢des inesperadas.

Suporte para conflitos de Solugéo de problemas e suporte a corre¢gao quando surgem conflitos decorrentes da

dependéncias de pacotes instalacao, atualizagdo ou remogéo de pacotes usando o yum ou o dnf, relacionados
ao sistema operacional.

Falhas de servicos Solugéo de problemas e suporte a corre¢ao quando servigos gerenciados pelo

(problemas com o systemd) systemd n&o iniciam, param inesperadamente ou apresentam comportamento
irregular.

Suporte para problemas de Solugao de problemas e suporte para corregdo quando interfaces de rede ou

rede servigos (por exemplo, sshd, etc.) ndo estiverem funcionando corretamente,

causando problemas de conectividade no sistema operacional.

Suporte para erros de Resolugéo de problemas e suporte para corre¢gdo quando ocorrem problemas nas

armazenamento e sistema de  particdes do disco do sistema, nos sistemas de arquivos ou nos dispositivos de

arquivos armazenamento, como sistemas de arquivos corrompidos, E/S lenta ou erros de falta
de espaco.

Negagbes de permissao do Suporte para diagnéstico e resolugédo de problemas quando o SELinux (Security-

SELinux Enhanced Linux) nega acesso a recursos, causando mau funcionamento de
aplicativos ou falha de servigos.

Falhas de software ou Solugao de problemas e suporte para corregédo no nivel do sistema operacional

aplicativos apenas apos uma falha no aplicativo ou execugéo incorreta, causando interrupgdes

no servigo. O cliente ainda precisara contratar o suporte adequado do fornecedor
relacionado ao aplicativo/software.

Suporte para problemas de Solugao de problemas e suporte para corregdo de problemas em que o uso elevado

memodria virtual e swap de swap ou o esgotamento da memoria virtual levam a degradacao do desempenho
ou a falha de aplicativos.

2.  Atividades fora do escopo

Elaboragdo de relatérios de Analise da Causa Raiz (RCA) e quaisquer outras atividades associadas.

Trabalhos de projeto, incluindo, entre outros, o planejamento associado a novos servidores, sistemas e servicos;
instalacdes, transferéncias e migragdes de sistemas e aplicativos

Instalagdo, configuragao inicial de quaisquer sistemas ou tarefas diarias de administragéo de sistemas, incluindo, entre
outras, manutencao de sistemas de arquivos, gerenciamento de impressoras, gerenciamento de credenciais de contas
do sistema, verificagdes de integridade e analises de desempenho do sistema, atividades de backup e restauragao,
conformidade de seguranga, documentagéo e treinamento.

Atividades relacionadas ao fornecimento/download ou a implantagao de patches de software para quaisquer sistemas,
incluindo corregdes de bugs, atualizagdes de segurancga ou atualizagdes de versdo menores/maiores. Embora o cliente
seja totalmente responsavel pela obtengéo e implementacao dos patches, a PPT prestara assisténcia caso o cliente
enfrente problemas durante o processo de aplicagédo dos patches.

Solugao de problemas que possam ocorrer durante uma ativagao ou teste de recuperagao de desastres em produgao.
Qualquer instalagdo, configuragéo, solugdo de problemas, remogéo ou substituicdo relacionada a um aplicativo ou
produto ndo baseado no sistema operacional (geralmente de terceiros).

Compra de licengas, ativagao e resolucdo de questdes de conformidade

Problemas de compatibilidade de software e aplicativos

Suporte a automacgao e orquestragao

Gerenciamento de patches e programagao/coordenacéo de atualizagdes

Hospedagem e gerenciamento de aplicativos

Analise e/ou ajuste de desempenho

Atividades de gerenciamento de mudangas, incluindo, entre outras, a atualizagdo de registros de mudancgas ou a
participagao em reunides do CAB.

Problemas de hardware subjacentes.

Problemas nas redes LAN/WAN/SAN.

Monitoramento e alertas

ITSM (Integracéo do sistema de tickets)

Atividades de fortalecimento da seguranga do sistema

Clustering

C. Oracle Solaris

1.  Areas de suporte abrangidas
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ENTREGAS

Suporte para panics e
travamentos do kernel

Suporte para conflitos de
dependéncia de pacotes

Falhas de servigos

Suporte para problemas de rede

Suporte para erros de
armazenamento e sistemas de
arquivos

Falhas de software ou
aplicativos

Suporte para problemas de
memoria virtual e swap

Limites do produto

DESCRIGAO

Solugao de problemas e suporte a corregao de falhas relacionadas ao sistema
operacional quando o sistema apresenta erros graves do kernel, causando
travamentos e reinicializa¢des inesperadas.

Solugéo de problemas e suporte a corre¢gao quando surgem conflitos decorrentes da
instalacao, atualizagcdo ou remogéo de pacotes relacionados ao sistema
operacional.

Solugao de problemas e suporte para corre¢do quando os servigos do sistema nao
iniciam, param inesperadamente ou apresentam comportamento irregular.

Resolugéo de problemas e prestagéo de suporte para corre¢cao quando interfaces
de rede ou servigos (por exemplo, sshd, etc.) ndo estdo funcionando corretamente,
causando problemas de conectividade no sistema operacional.

Resolugéo de problemas e suporte para corregdo quando ocorrem problemas nos
dispositivos de disco do sistema, LVM, ZFS, sistemas de arquivos ou dispositivos de
armazenamento, tais como sistemas de arquivos corrompidos, E/S lenta ou erros de
falta de espaco.

Solugao de problemas e suporte para corregédo no nivel do sistema operacional
apenas apo6s uma falha no aplicativo ou execugéo incorreta, causando interrupgdes
no servigo. O suporte adequado do fornecedor relacionado ao aplicativo/software
ainda devera ser solicitado pelo Cliente.

Solugao de problemas e suporte para corre¢do de problemas em que o uso elevado
da area de troca ou o esgotamento da memoria virtual levam a degradagéo do

desempenho ou a falha de aplicativos.

2. Atividades fora do escopo

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

Trabalhos de projeto, incluindo, entre outros, o planejamento associado a novos servidores, sistemas e servigos;
instalagdes, transferéncias e migragdes de sistemas e aplicativos

Instalagao, configuragao inicial de quaisquer sistemas ou tarefas diarias de administragéo de sistemas, incluindo, entre
outras, manutencao de sistemas de arquivos, gerenciamento de impressoras, gerenciamento de credenciais de contas
do sistema, verificagcdes de integridade e andlises de desempenho do sistema, atividades de backup e restauragao,
conformidade de seguranga, documentagao e treinamento.

Atividades relacionadas ao fornecimento/download ou a implantagéo de patches de software para quaisquer sistemas,
incluindo corregdes de bugs, atualizagdes de segurancga ou atualizagdes de versdo menores/maiores. Embora o cliente
seja totalmente responsavel pela obtengéo e implementagao dos patches, a PPT prestara assisténcia caso o cliente
enfrente problemas durante o processo de aplicagédo dos patches.

Solugao de problemas que possam ocorrer durante uma ativagao ou teste de recuperagao de desastres em produgao.
Qualquer instalagao, configuragéo, solugdo de problemas, remogao ou substituigdo relacionada a um aplicativo ou
produto ndo baseado no sistema operacional (geralmente de terceiros).

Compra de licengas, ativagéo e resolugéo de questdes de conformidade

Problemas de compatibilidade de software e aplicativos

Suporte a automacgao e orquestragao

Gerenciamento de patches e programacao/coordenagao de atualizagdes

Hospedagem e gerenciamento de aplicativos

Andlise e/ou ajuste de desempenho

Atividades de gerenciamento de mudancas, incluindo, entre outras, a atualizagdo de registros de mudancas ou a
participacdo em reunides do Comité Consultivo de Mudancas.

Problemas de hardware subjacentes.

Problemas nas redes LAN/WAN/SAN.

Monitoramento e alertas

ITSM (Integracédo do Sistema de Tickets)

Atividades de fortalecimento da seguranca do sistema

Clustering

Programagao, criacédo de scripts e/ou codificagdo

D. Red Hat Enterprise Linux

1. Areas de suporte abrangidas
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ENTREGAS DESCRICAO

Suporte para panics e Solugao de problemas e suporte a corre¢ao de falhas relacionadas ao sistema

travamentos do kernel operacional quando o sistema apresenta erros graves do kernel, causando
travamentos e reinicializagbes inesperadas.

Suporte para conflitos de Solugdo de problemas e suporte a corregdo quando surgem conflitos decorrentes

dependéncia de pacotes da instalagdo, atualizagdo ou remogao de pacotes usando o yum ou o dnf,
relacionados ao sistema operacional.

Suporte para baixo Solugao de problemas e suporte para corregéo quando o sistema ou aplicativos

desempenho ou disputa de especificos apresentam lentidao devido ao alto uso da CPU, da memoéria ou do

recursos disco.

Falhas de servigos (problemas = Solugao de problemas e suporte para corre¢do quando servigos gerenciados pelo

com o systemd) systemd n&o iniciam, param inesperadamente ou apresentam comportamento
irregular.

Suporte para problemas de Solugao de problemas e suporte para corregéo quando interfaces de rede ou

rede servigos (por exemplo, sshd, httpd) ndo estédo funcionando corretamente,
causando problemas de conectividade.

Suporte para erros de Resolugao de problemas e suporte para corregdo quando ocorrem problemas

armazenamento e sistema de com partigdes de disco, sistemas de arquivos ou dispositivos de armazenamento,

arquivos como sistemas de arquivos corrompidos, E/S lenta ou erros de falta de espago.

Negacgodes de permissao do O SELinux (Security-Enhanced Linux) nega acesso a recursos, fazendo com que

SELinux aplicativos funcionem incorretamente ou que servigos falhem.

Suporte para problemas de Solugéo de problemas e suporte para corregéo quando surgem problemas com

autenticacdo e gerenciamento autenticagcao de usuarios, politicas de senha ou autenticagédo centralizada (por

de usuarios exemplo, LDAP, Kerberos).

Problemas de compatibilidade Solugéo de problemas e/ou suporte para corregéo de problemas quando

de hardware componentes de hardware (por exemplo, adaptadores de rede, controladores de

armazenamento, GPUs) nao estéo funcionando corretamente ou sao
incompativeis com a versao atual do RHEL.
Suporte para problemas de Solugao de problemas e suporte para corregdo de problemas em que o uso
memoria virtual e swap elevado de swap ou o esgotamento da memodria virtual levam a degradacao do
desempenho ou a falha de aplicativos.

2. Atividades fora do escopo

Elaboragéo de relatérios de Analise da Causa Raiz (RCA).

Nao sera oferecido suporte a trabalhos de projeto.

Instalagao, administragéo diaria de sistemas ou configuracao inicial de quaisquer sistemas.

Atividades relacionadas ao fornecimento/download ou a implantagéo de patches de software para quaisquer sistemas,
incluindo corregdes de bugs, atualizagbes de seguranga ou atualizagdes de versdo menores/maiores. No entanto, a
PPT corrigira quaisquer problemas encontrados durante o processo de atualizagdo, desde que este tenha sido
realizado de forma responsavel pelo Cliente.

Solugao de problemas durante uma invocagao ou teste de recuperacédo de desastres em produgao.

Atividades relacionadas a mudanga, remogao ou substituigao do sistema.

Qualquer instalagdo, configuragcéo ou solugdo de problemas relacionada a um aplicativo ou produto que ndo seja
baseado no sistema operacional (geralmente de terceiros).

E. SUSE Linux Enterprise Server

1. Areas de suporte abrangidas

ENTREGAS DESCRIGAO

Suporte para panics e Solugdo de problemas e suporte a corregdo de falhas relacionadas ao sistema
travamentos do kernel operacional quando o sistema apresenta erros graves do kernel, causando
travamentos e reinicializagdes inesperadas.

Suporte para conflitos de Solugéo de problemas e suporte a corregao quando surgem conflitos decorrentes da
dependéncia de pacotes instalacao, atualizagdo ou remogéo de pacotes usando o Zypper, relacionados ao
sistema operacional.
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Falhas de servigos (problemas Solugao de problemas e suporte para corre¢gdo quando servigos gerenciados pelo
com o systemd) systemd n&o iniciam, param inesperadamente ou apresentam comportamento
irregular.

Suporte para problemas de rede = Solugéo de problemas e suporte para corregdo quando interfaces de rede ou
servigos (por exemplo, sshd, etc.) ndo estiverem funcionando corretamente, levando
a problemas de conectividade no sistema operacional.

Suporte para erros de Resolugéo de problemas e suporte para corre¢gdo quando ocorrem problemas nas

armazenamento e sistema de particdes do disco do sistema, nos sistemas de arquivos ou nos dispositivos de

arquivos armazenamento, como sistemas de arquivos corrompidos, E/S lenta ou erros de
falta de espaco.

Negacgbes de permissao do Suporte para diagnostico e resolugédo de problemas quando o SELinux (Security-

SELinux Enhanced Linux) nega acesso a recursos, causando mau funcionamento de
aplicativos ou falha de servigos.

Falhas de software ou Solugao de problemas e suporte para corregédo no nivel do sistema operacional

aplicativos apenas ap6s uma falha no aplicativo ou execugéo incorreta, causando interrupges

no servigo. O cliente ainda precisara contratar o suporte adequado do fornecedor
relacionado ao aplicativo/software.

Suporte para problemas de Solugao de problemas e suporte para corregdo de problemas em que o uso elevado
memoria virtual e swap de swap ou o esgotamento da memdria virtual levam a degradagao do desempenho
ou a falha de aplicativos.

2.  Atividades fora do escopo

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

Trabalhos de projeto, incluindo, entre outros, o planejamento associado a novos servidores, sistemas e servigos;
instalagdes, transferéncias e migragdes de sistemas e aplicativos

Instalagao, configuragao inicial de quaisquer sistemas ou tarefas diarias de administragédo de sistemas, incluindo, entre
outras, manutencao de sistemas de arquivos, gerenciamento de impressoras, gerenciamento de credenciais de contas
do sistema, verificagdes de integridade e analises de desempenho do sistema, atividades de backup e restauragao,
conformidade de seguranga, documentagao e treinamento.

Atividades relacionadas ao fornecimento/download ou a implantagdo de patches de software para quaisquer sistemas,
incluindo corregdes de bugs, atualizagdes de segurancga ou atualizagdes de versdo menores/maiores. Embora o cliente
seja totalmente responsavel pela obtengéo e implementagao dos patches, a PPT prestara assisténcia caso o cliente
enfrente problemas durante o processo de aplicagédo dos patches.

Solugao de problemas que possam ocorrer durante uma ativagao ou teste de recuperagao de desastres em produgao.
Qualquer instalagdo, configuragéo, solugcdo de problemas, remogéo ou substituicdo relacionada a um aplicativo ou
produto ndo baseado no sistema operacional (geralmente de terceiros).

Compra de licengas, ativagéo e resolugéo de questdes de conformidade

Problemas de compatibilidade de software e aplicativos

Suporte a automacgao e orquestragao

Gerenciamento de patches e programacao/coordenagao de atualizagdes

Hospedagem e gerenciamento de aplicativos

Andlise e/ou ajuste de desempenho

Atividades de gerenciamento de mudancas, incluindo, entre outras, a atualizagdo de registros de mudancas ou a
participagcao em reunides do Comité Consultivo de Mudangas.

Problemas de hardware subjacentes.

Problemas nas redes LAN/WAN/SAN.

Monitoramento e alertas

ITSM (Integracédo do Sistema de Tickets)

Atividades de fortalecimento da seguranca do sistema

Clustering

Programagao, criacédo de scripts e/ou codificagdo

F. Solugcbes VMware

1. Areas de suporte abrangidas
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Analise de Logs de Erros = Prestagdo de suporte técnico na analise Sim Sim Sim Nao Sim Sim
de logs do sistema e de aplicativos para
identificar a causa dos erros.
Consultas sobre Prestacédo de suporte técnico para Sim Nao Nao Nao Nao Nao
gerenciamento de adicionar, remover ou modificar usuarios
usuarios do vCenter e grupos no ambiente VMware do
cliente.
Consultas sobre Prestacédo de suporte técnico para a Sim Sim Nao Nao Nao Nao
gerenciamento de gestao da capacidade, a fim de garantir
datastores um funcionamento ideal.
Consultas sobre Prestacéo de suporte técnico sobre as Sim Sim Sim Nao Nao Nao
gerenciamento de cluster = melhores praticas de configuragcdo em
todo o cluster para maximizar o
desempenho e a resiliéncia no ambiente
do cliente.
Consultas sobre Prestacéo de suporte técnico sobre as Sim Sim Sim Nao Nao Nao
gerenciamento de hosts melhores praticas de configuracdo em
hosts ESXi para maximizar o
desempenho e a resiliéncia no ambiente
do cliente.
Consultas de Prestacéo de suporte técnico em ajuste Sim Sim Sim Nao Nao Nao
desempenho no vCenter | de desempenho para garantir que o
ambiente do cliente funcione com
desempenho ideal.
Consultas sobre criagdo Prestacédo de suporte técnico na criagéo Sim Nao Nao Nao Nao Nao
de maquinas virtuais e e atualizagdo de modelos de maquinas
gerenciamento de virtuais a partir dos quais sera
modelos implantado o ambiente virtual do cliente.
Reviséo da configuragédo Problemas que surgem durante a Nao Nao Nao Sim Nao Nao
de recuperacéo de configuracéo ou apds a execugao de um
desastres (DR) processo de recuperagéo de desastres
(DR), nos quais o0 SRM nédo consegue
gerenciar efetivamente a transicédo para
um local secundario.
Teste de cenarios de Problemas que surgem durante a Nao Nao Nao Sim Nao Nao
failover / Testes de simulagdo de failover de maquinas
recuperagao de virtuais (VMs) de um local primario
desastres (DR) sem (produgéo) para um local de
interrupcao recuperacao (recuperagdo de
desastres), a fim de validar planos de
recuperagéo de desastres (DR) sem
afetar o ambiente de produgéo.
Replicagéo geografica de = Problemas que surgem durante o Nao Nao Nao Sim Nao Nao
cargas de trabalho processo de replicagdo de maquinas
virtuais (VMs) e seus dados associados
entre locais geograficamente dispersos.
Revertimento automatico = Os problemas encontrados durante o Nao Nao Nao Sim Nao Nao
de maquinas virtuais processo de retorno automatico de
magquinas virtuais (VMs) de um local de
recuperacao para o local de produgéo
primario (ou original) ap6és um desastre
ou evento de failover planejado foram
resolvidos.
Consulta sobre a Orientagdes sobre como examinar e Nao Nao Nao Nao Nao Sim

configuragéo dos
dispositivos Horizon

interpretar os logs de erros gerados por
diversos componentes no ambiente
VMware Horizon.
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Gerenciamento de Orientagdes sobre como configurar e Nao Nao Nao Nao Nao Sim
usuarios do Horizon VDI personalizar diversos componentes e
ajustes no ambiente VMware Horizon
para atender aos requisitos especificos
e as preferéncias de da organizagdo do
cliente.
Consultas de Orientagdes sobre o gerenciamento de Nao Nao Nao Nao Nao Sim
desempenho no Horizon contas de usuario, direitos de acesso,
permissodes e perfis no ambiente
VMware Horizon. Isso abrange varias
tarefas e recursos destinados a
controlar o acesso dos usuarios a
desktops virtuais, aplicativos publicados
e recursos, além de garantir uma
experiéncia de usuario segura e sem
interrupgoes.
Duvidas sobre Orientagdes sobre como monitorar, Nao Nao Nao Nao Nao Sim
implantacao e otimizar e garantir o desempenho do
gerenciamento de ambiente VMware Horizon para oferecer
desktops virtuais aos usuarios finais uma experiéncia
responsiva e confiavel com desktops e
aplicativos virtuais.
Falhas no motor de Prestagao de suporte técnico para Nao Nao Nao Nao Sim Nao
servigo investigar e resolver falhas no motor de
servigo, incluindo falhas no registro,
travamentos ou esgotamento de
recursos.
Instabilidade do servigo Prestacédo de suporte técnico para Nao Nao Nao Nao Sim Nao
virtual diagnosticar e estabilizar servigos
virtuais que apresentam interrupgdes
intermitentes, roteamento incorreto ou
incapacidade de acessar membros do
pool de back-end.
Desvio de configuragdo / Prestacédo de suporte técnico para Nao Nao Nao Nao Sim Nao
Erros de sincronizagéo detectar e resolver inconsisténcias na
configuragéo entre nés do controlador
ou entre a GUI, a CLI e o estado de
execugao.
Problemas de integracdo = Prestacao de suporte técnico para Nao Nao Nao Nao Sim Nao
com APIs ou automagéao resolver problemas de integragdo com
ferramentas de orquestragao ou scripts
personalizados, garantindo que os
fluxos de trabalho automatizados que
utilizam APIs do AVI funcionem de
maneira confiavel e conforme o
esperado.
Falhas na execugédo do Prestacéo de suporte técnico para Nao Nao Nao Nao Sim Nao
fluxo de trabalho identificar e resolver falhas na execugao
(Somente Aria do fluxo de trabalho.
Automation Orchestrator)
Problemas de integridade = Prestagao de suporte técnico para Nao Nao Nao Nao Sim Nao
do dispositivo ou servigo avaliar e restaurar o bom funcionamento
do Aria Automation do dispositivo ou servigo do Aria
Orchestrator Automation Orchestrator, incluindo a
resolugao de problemas relacionados a
Maquina Virtual Java (JVM), uso
elevado de recursos ou reinicializagcdes
do servigo.
Falhas na automagao de Prestacédo de suporte técnico para Nao Nao Nao Nao Sim Nao
implantacao diagnosticar e resolver falhas de
(Aria Automation automagao em fluxos de trabalho de
Orchestrator) provisionamento ou implantagéo de
recursos.
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Desequilibrio no cluster Prestacédo de suporte técnico na Nao Nao Nao Nao Sim Nao
ou falhas nos noés identificacdo e corregao de
(Operagbes do Aria) desequilibrios no cluster ou falhas no

nivel dos nés.

Uso da pilha e pressao Prestacéo de suporte técnico em ajuste Nao Nao Nao Nao Sim Nao
na JVM da JVM e da memoria para reduzir

reinicializagdes do servigo e a

degradacéao do desempenho.

Tentativas malsucedidas Prestacéo de suporte técnico em Nao Nao Nao Nao Sim Nao
de recuperagao ou relagcao a problemas encontrados ao
reequilibrio restaurar o equilibrio do cluster e

recuperar nés com falha.
Falhas em pacotes de Prestacéo de suporte técnico em Nao Nao Nao Nao Sim Nao
gerenciamento ou problemas encontrados durante o
adaptadores diagnéstico e a restauracao de

integragdes com falhas envolvendo
pacotes de gerenciamento ou
adaptadores, a fim de garantir a coleta
ininterrupta de dados de sistemas
criticos, como o vCenter e o NSX.

2. Componentes do Aria dentro do escopo

Operacgdes do Aria
Automagéo do Aria

Aria Operations para logs
Ciclo de vida do Aria Suite
Aria Operations para redes

Pa0oTw

3. Atividades fora do escopo

Elaboragdo de relatérios de Analise da Causa Raiz (RCA) e quaisquer outras atividades associadas.

Instalagao, administragéo diaria do sistema ou configuragao inicial de quaisquer solugdes de software da VMware.
Atividades relacionadas ao fornecimento/download ou a implantagdo de patches de software para quaisquer produtos
Broadcom/VMware, incluindo corregdes de bugs, atualizagbes de seguranga ou atualizagbes de versao
menores/maiores. No entanto, a PPT resolvera quaisquer problemas encontrados durante o processo de atualizagao,
uma vez que este tenha sido realizado pelo Cliente.

Solugao de problemas durante uma invocagao ou teste de recuperacédo de desastres em produgao.

Atividades relacionadas a remogao ou substituicdo de uma oferta da VMware.

Qualquer instalagao, configuragéo ou solugao de problemas relacionada a um produto de terceiros.

Ativagao de licenga e resolugéo de questdes de conformidade em produtos VMware com licenga por assinatura.
Gerenciamento de patches e programagao/coordenacéo de atualizagdes.

Analise e ajuste de desempenho.

Atividades de gerenciamento de mudancas, incluindo, entre outras, a atualizagdo de registros de mudangas ou a
participacdo em reunides do CAB.

Problemas de hardware subjacentes.

Monitoramento e alertas.

ITSM (integragdo do sistema de tickets).

Atividades de fortalecimento da seguranca do sistema.

G. SUPORTE TECNICO AO SOFTWARE PROXMOX VE E AO SERVIDOR DE BACKUP

O Suporte Técnico de Software (STS) da Park Place Technologies (“PPT”) para o Proxmox VE (Ambiente Virtual) oferece
solugédo reativa de problemas, diagndstico e corregao orientada para ambientes Proxmox VE existentes. O Suporte
Técnico ao Software do Proxmox Backup Server (PBS) é vendido apenas como um complemento a um contrato ativo de
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STS do Proxmox VE e tem vigéncia igual a desse contrato. O suporte ao PBS ¢é exclusivamente reativo e ndo constitui um
servigco gerenciado de backup.

O suporte é prestado remotamente. O acesso aos repositorios da Proxmox, as atualizagdes e a determinados recursos do
fornecedor pode exigir uma assinatura ativa da Proxmox, cuja responsabilidade recai sobre o Cliente.

1. Areas de suporte do Proxmox VE incluidas no escopo

ENTREGA DESCRIGAO

Estabilidade do hipervisor e Suporte para diagnéstico e corregao de falhas de kernel, reinicializagdes

comportamento inesperado dos nés inesperadas de nés ou falhas nos servigos principais do Proxmox VE (pve-
cluster, pvedaemon, pveproxy e pvestatd) que afetem as cargas de
trabalho existentes.

Falhas de execugao de maquinas virtuais | Suporte para diagndstico e corregao de falhas em que maquinas virtuais

e contéineres KVM/QEMU ou contéineres LXC existentes nao iniciam, ficam
inacessiveis, travam ou apresentam erros de execugao, incluindo falhas
em snapshots, no agente convidado e na migragao ao vivo.

Erros de comunicagao e sincronizagao Solugao de problemas relacionados a instabilidade do cluster, incluindo

do cluster perda de quorum, falhas no anel Corosync ou no token e erros de
sincronizagéo do pmxcfs (/etc/pve) que fazem com que os nds fiquem fora
de sincronia.

Problemas de acesso e disponibilidade Suporte para diagndstico e corregao de problemas em que o

de armazenamento (ZFS, Ceph, armazenamento existente fica degradado, indisponivel, somente leitura ou

LVM/LVM-Thin, iSCSI, NFS, CIFS/SMB, nao responde, incluindo problemas de integridade do Ceph OSD, MON ou

LUNs FC) PG e degradagao do pool ZFS. O suporte ao Ceph é limitado ao Ceph
implantado como parte do cluster Proxmox VE coberto pelo servico.

Problemas de rede e conectividade: Solugao reativa de problemas relacionados a perda de conectividade,

correcao de falhas problemas com bridge, bond ou VLAN no Linux, problemas com

OVS/SDN ou falhas no caminho de rede que afetem servigos em
execugao, limitada a configuragéo de rede do host Proxmox.

Disfuncionamentos do firewall virtual e Suporte para problemas em que as regras existentes do firewall do

do controle de acesso Proxmox no nivel do datacenter, do n6 ou do convidado, grupos de
seguranga ou permissdes baseadas em fungdes néo funcionam conforme
configurado.

Erros de autenticacao e integracao de Assisténcia na resolugao de falhas envolvendo dominios de autenticagdo

diretérios existentes (PAM, Proxmox VE, LDAP, Active Directory e OpenlD Connect),
autenticagao de dois fatores, tokens de API, certificados ou processos de
login.

Problemas com o Proxmox Datacenter Solugdo de problemas relacionados a falhas que afetam o PDM ou a

Manager (PDM) e o plano de camada de gerenciamento, incluindo conectividade remota, visibilidade de

gerenciamento noés e clusters, sincronizagao de inventario e acesso de gerenciamento em

ambientes existentes.

Falhas de alta disponibilidade (HA) Suporte a resolugdo de problemas para failovers com falha ou travados,
estados inesperados de recursos de HA e comportamento de CRM/LRM,
fencing ou watchdog em grupos de HA existentes.

Falhas na replicagao de armazenamento Resolugdo de problemas em tarefas existentes de replicagédo de

e em tarefas agendadas armazenamento ZFS (pvesr) e execugao de tarefas agendadas
(pvescheduler) quando as tarefas falham, travam ou ficam atrasadas em
relacdo a programacéo configurada.

Falhas em tarefas de backup nativo Solugao de problemas em tarefas de backup nativo vzdump com falha ou

(vzdump) incompletas para destinos ndo PBS (local, NFS, CIFS/SMB). Tarefas
direcionadas a um Proxmox Backup Server requerem o complemento
PBS.

2. Areas de suporte ao PBS (complemento) dentro do escopo
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Disponibilidade e estabilidade do servigo | Orientagdo para diagnéstico e corregdo quando servigos PBS existentes

PBS

Falh

(proxmox-backup-proxy e proxmox-backup), a disponibilidade do datastore
ou 0 acesso ao gerenciamento via web/AP| falham ou apresentam
comportamento inesperado.

as na execucgao de tarefas de backup | Solugdo de problemas em tarefas de backup com falha ou incompletas de
cargas de trabalho Proxmox VE suportadas para um destino PBS
existente, incluindo a andlise de logs relevantes e do comportamento da

configuragéo.

Problemas de acesso e disponibilidade Assisténcia no diagnéstico de problemas quando um datastore do PBS

do datastore existente fica indisponivel, com desempenho reduzido, bloqueado, cheio
ou nao responde, incluindo erros subjacentes no armazenamento de
blocos e na montagem do datastore.

Erros de retengao, limpeza, coleta de lixo | Solugdo de problemas envolvendo tarefas existentes de retencgéo,

e verificagao limpeza, coleta de lixo ou verificagdo quando essas tarefas falham ou

produzem resultados inesperados.

Problemas de integracao entre o PBS e o | Suporte para problemas que afetam a conexao existente entre o Proxmox
Proxmox VE VE e o PBS, incluindo visibilidade do destino de backup, falhas de

Falh

autenticagao ou de token de API, incompatibilidades de impresséo digital
de certificados e comportamento do destino de armazenamento.

as na operacgao de restauragao Solugao de problemas em tentativas de restauragao malsucedidas a partir
de backups existentes do PBS, quando o cliente inicia a restauragéo e
fornece os logs necessarios, as mensagens de erro e 0 acesso ao

ambiente.
Falhas em tarefas de sincronizagao Solugao de falhas em tarefas de sincronizagéo existentes do PBS (pull ou
remota push) entre instancias do PBS ou dispositivos remotos, quando a tarefa ja
estava configurada e em funcionamento.
Erros de acesso, autenticagao e Assisténcia na resolugéo de falhas envolvendo usuarios, fungdes,
permissao do PBS dominios, tokens de API ou politicas de acesso existentes do PBS,

quando o acesso nao funciona conforme configurado.

Problemas com repositérios, assinaturas | Orientagdo e assisténcia na solugédo de problemas nos casos em que o
e processos de atualizagao cliente enfrenta erros ao acessar repositérios do PBS ou ao aplicar

atualizagdes, incluindo falhas de acesso ao repositério e erros de direito
de assinatura relatados pelo sistema.

Atividades fora do escopo

Elaboragao de relatérios de Analise da Causa Raiz (RCA) ou quaisquer atividades associadas.

Trabalhos de projeto, incluindo, entre outros, o planejamento de novos nés, clusters ou sistemas de armazenamento
do Proxmox; novas implantagdes de VM, LXC ou armazenamento; projetos de migragéo planejados; expansoes; ou
reprojetos de ambientes Proxmox existentes. A solu¢do de problemas em uma migragdo com falha dentro de um
cluster existente e anteriormente operacional permanece dentro do escopo.

Instalagdo ou configuragao inicial de quaisquer sistemas; tarefas diarias de administragao de sistemas, incluindo,
mas nao se limitando a, instalar ou configurar inicialmente o Proxmox VE, PDM, PBS, Ceph, ZFS ou redes;
adicionar ou configurar remotos do PDM,; criar, modificar ou desativar VMs, contéineres ou armazenamento;
manutengao do sistema de arquivos; gerenciamento de credenciais; verificagdes de integridade; andlises de logs;
documentagédo do sistema; configuragao de tarefas de backup; administragao rotineira de backups; planejamento ou
implementagéo de recuperagéo de desastres; execugéo de operacdes de backup ou restauracdo em nome do
Cliente; treinamento de usuarios; ou orientagao sobre procedimentos.

Atividades relacionadas ao fornecimento, download ou implantagéo de patches de software para quaisquer
sistemas, incluindo corregbes de bugs, atualizagbes de seguranca e atualizagdes de versdo menores ou maiores,
bem como o agendamento ou a coordenagao de atividades de patch e atualizagdo. O Cliente é responsavel por
obter e implementar os patches; no entanto, a Park Place Technologies (PPT) prestara assisténcia caso o Cliente
enfrente problemas durante o processo de aplicagdo de patches.

Monitoramento proativo de ambientes Proxmox.

Participagao em, ou solugéo de problemas durante, uma invocagéo ao vivo de recuperagao de desastres ou um
teste de recuperagao de desastres. A solugédo de problemas em uma falha de restauragao iniciada pelo Cliente a
partir de um backup PBS existente permanece dentro do escopo.

Resolugédo de problemas em sistemas operacionais convidados, incluindo aplicativos, servigos e configuragdes
dentro do convidado. O suporte é prestado na camada do hipervisor e do ciclo de vida do convidado.

Instalagéo, configuragéo, solugéo de problemas, remogao ou substituigdo de aplicativos ou produtos ndo baseados
no sistema operacional, normalmente de terceiros.

Compra, ativagao e resolugao de questdes de conformidade relacionadas a licengas e chaves de assinatura.
Problemas de compatibilidade de software e aplicativos.

Suporte a automacgao e orquestragao ou desenvolvimento de scripts.
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Hospedagem e gerenciamento de aplicativos.
Planejamento de capacidade.

Analise, otimizacéo ou ajuste de desempenho, incluindo investigacao de laténcia e lentiddo em ambientes que
permanecem operacionais, mas com desempenho reduzido.

Atividades de gerenciamento de mudangas, incluindo, entre outras, a atualizagédo de registros de mudancgas ou a
participagcdo em reunides do Comité Consultivo de Mudancgas (CAB).

Problemas de hardware subjacentes. O diagnéstico é fornecido até o isolamento de um componente suspeito de
falha; o reparo fisico ou a substituicdo estao cobertos pelo contrato de manutengéo de hardware aplicavel.
Problemas nas redes LAN, WAN ou SAN que vao além da configuragdo de rede do host Proxmox e do uplink do
host, incluindo switches, roteadores, servigos de malha e zoneamento SAN ou apresentagéo de LUNs.
Monitoramento e alertas.

ITSM (integragéo do sistema de tickets).

Atividades de fortalecimento da seguranga do sistema.

Suporte para instancias autbnomas do Proxmox Backup Server ou qualquer instancia do PBS que néo esteja
conectada a um ambiente Proxmox VE coberto por um contrato ativo de Suporte Técnico de Software do Proxmox
VE.

Clusters Ceph externos ou autdnomos que nio sejam implantados e gerenciados como parte do cluster Proxmox VE
coberto pelo contrato.

Operacdes de backup em fita e biblioteca de fitas do PBS, incluindo configuragédo de unidades de fita ou trocadores,
gerenciamento de midias e pools, e solugdo de problemas relacionados a backup ou restauragéo baseados em fita.
Suporte para versdes do Proxmox VE ou do PBS que tenham atingido o fim da vida util, a menos que sejam
analisadas e confirmadas antes do inicio do contrato. Nos casos em que o fornecedor ndo oferega mais corregdes
ou atualizagbes para uma versao, a correcéo podera se limitar ao diagndstico e a solugbes alternativas.
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H. SUPORTE TECNICO DE SOFTWARE PARA Ubuntu, CentOS, Rocky Linux e AlmaLinux

A Park Place Technologies (“PPT”) fornecera orientagéo e suporte remoto reativo (“Servigos”) para cenarios de falhas e
corregdes no nivel do sistema operacional no Ubuntu, CentOS, Rocky Linux e AimaLinux. O suporte se limita a resolugdo de
problemas, diagnostico, orientagéo para corregédo e aconselhamento no nivel do sistema operacional. O Cliente continua
sendo responsavel pela administragao do sistema, implementagéo, aquisi¢cdo de patches, implantagéo de patches,
licenciamento, backups e envolvimento com aplicativos/fornecedores, quando necessario.

1. Areas de suporte incluidas no escopo

Entregaveis Descrigéo

Suporte para panics e travamentos do kernel

Solugao de problemas e fornecimento de suporte para
corregao de questdes relacionadas ao sistema
operacional quando o sistema apresentar panics do
kernel, travamentos, reinicializagdes inesperadas ou
comportamento anormal do sistema.

Suporte para conflitos de dependéncias de pacotes

Solugao de problemas e suporte a corregao quando
surgem conflitos como resultado da instalagéao,
atualizagdo ou remogao de pacotes do sistema
operacional. Para o Ubuntu, isso inclui problemas
relacionados ao apt/dpkg. Para o CentOS, Rocky Linux e
AlmaLinux, isso inclui problemas relacionados ao yum ou
ao dnf.

Falhas de servigos (problemas com o systemd)

Solugao de problemas e suporte para corre¢gdo quando
servigos gerenciados pelo systemd nao iniciam, param
inesperadamente ou apresentam comportamento
irregular.

Suporte para problemas de rede

Solugao de problemas e suporte a corregao quando
interfaces de rede ou servigos de rede do sistema
operacional, como SSH, DNS, roteamento ou resolugéo
de nomes, ndo estiverem funcionando corretamente e
estiverem causando problemas de conectividade no
sistema operacional.

Suporte para erros de armazenamento e sistema de
arquivos

Solugao de problemas e suporte para corre¢gdo quando
ocorrem problemas em dispositivos de disco do sistema,
partigdes, LVM, sistemas de arquivos ou armazenamento
montado, como sistemas de arquivos corrompidos, E/S
lenta, falhas de montagem ou erros de falta de espago. O
ZFS é suportado conforme descrito na tabela
Servicos/Recursos abaixo.

Negacdes de permissdo do SELinux ou AppArmor

Suporte para diagnéstico de problemas quando os
controles de seguranga do sistema operacional negam
acesso a recursos, causando falhas ou mau
funcionamento de aplicativos ou servigos. Para CentOS,
Rocky Linux e AlmaLinux, isso inclui negagdes
relacionadas ao SELinux. Para o Ubuntu, isso inclui
negacdes relacionadas ao AppArmor.

Falhas de software ou aplicativos

Suporte para diagnéstico e corregao no nivel do sistema
operacional apenas apds uma falha no aplicativo ou
execucgao incorreta, causando interrupgdes no servigo. O
cliente ainda precisara contratar o suporte adequado do
fornecedor relacionado ao aplicativo/software.

Suporte para problemas de meméria virtual e swap

Solugao de problemas e suporte para corre¢do quando o
uso elevado de swap, esgotamento da memdria virtual,
pressao de memdria ou problemas de paginagéo levam a
degradagao do desempenho do sistema operacional ou a
falha de aplicativos.

Suporte para problemas de autenticagdo e
gerenciamento de usuarios

Solugdo de problemas e suporte para corre¢do quando
surgem problemas com a autenticagédo de usuarios no
nivel do sistema operacional, politicas de senha, acesso
via ‘sudo’, permissdes, login via SSH ou integragdo do
lado do cliente com servigos de autenticagao
centralizados, como LDAP ou Kerberos. O suporte se
limita a configuragéo do cliente do sistema operacional; a
administragéo, configuragéo ou solugéo de problemas do
proprio servidor de diretério ou de autenticagéo estao
fora do escopo.

Suporte para baixo desempenho ou disputa de recursos

Solugao reativa de problemas e suporte a corregdo em
resposta a um incidente relatado em que o sistema
operacional ou cargas de trabalho especificas estejam
funcionando lentamente devido ao alto uso de CPU,
memodria, disco, processos ou E/S. O suporte se limita a
identificagdo e resolugdo da causa da degradacéo
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relatada; analises continuas de desempenho, ajustes e
otimizacgdes estdo fora do escopo.

Suporte para problemas de inicializagéo e arranque Solugéo de problemas e fornecimento de suporte para
corregcao quando o sistema operacional ndo consegue
inicializar, entra no modo de emergéncia/resgate ou
apresenta falhas de inicializagao relacionadas a servigos
do sistema operacional, montagens, kernels ou

configuracao.
Suporte para analise de logs e erros do sistema Revisao de logs relevantes do sistema operacional para
operacional auxiliar no diagnostico de falhas no nivel do sistema

operacional, erros de servigo, problemas de autenticacao
d, erros de armazenamento ou eventos recorrentes do
sistema.

Problemas de compatibilidade de hardware Solugao de problemas e/ou suporte para corregao no
nivel do sistema operacional quando componentes de
hardware (por exemplo, adaptadores de rede,
controladores de armazenamento, GPUs) n&o sédo
reconhecidos, ndo conseguem ser inicializados ou séo
incompativeis com a versao atual do sistema
operacional. O suporte limita-se a atividades
relacionadas a drivers, modulos do kernel e configuragéo
de dispositivos no nivel do sistema operacional. O
diagnéstico, o reparo ou a substituicdo de falhas fisicas
de hardware estao fora do escopo.

2. Servigos/Recursos incluidos no escopo

Servicos/Recursos Incluidos no escopo

Gerenciamento de pacotes Sim. Ubuntu: apt/dpkg. CentOS, Rocky Linux e
AlmaLinux: yum ou dnf.

Gerenciador de Volumes Légicos (LVM) Sim

ZFS Sim, para o Ubuntu, onde o ZFS é distribuido com o

sistema operacional. Para o CentOS, Rocky Linux e
AlmaLinux, o ZFS é fornecido por um modulo OpenZFS
de terceiros, fora da arvore de cédigo-fonte, e esta fora

do escopo.

Gerenciamento de servicos do systemd Sim

Secure Shell (SSH) Sim

SELinux Sim. CentOS, Rocky Linux e AimaLinux.

AppArmor Sim. Ubuntu (estrutura padrédo de controle de acesso
obrigatério).

Autenticagdo centralizada (LDAP, Kerberos) Sim. Apenas solugéo de problemas de integragéo no lado

do cliente; a administragao do servidor de diretério esta
fora do escopo.

Drivers de dispositivos e médulos do kernel Sim, para médulos distribuidos com o sistema
operacional, incluindo o ZFS no Ubuntu. Médulos de
terceiros ou fora da arvore de cédigo-fonte, incluindo o
OpenZFS no CentOS, Rocky Linux e AlmaLinux, estao
fora do escopo.

3. Atividades fora do escopo

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

e  Trabalhos de projeto, incluindo, mas néo se limitando a, planejamento associado a novos servidores, sistemas e servigos;
instalagoes, transferéncias e migragdes de sistemas e aplicativos.

. Instalagéo, configuracgao inicial de quaisquer sistemas ou tarefas diarias de administragdo de sistemas, incluindo, entre
outras, manutengao de sistemas de arquivos, gerenciamento de impressoras, gerenciamento de credenciais de contas do
sistema, verificagdes de integridade e analises de desempenho do sistema, atividades de backup e restauragéo,
conformidade de seguranga, documentagdo e treinamento.

e  Atividades relacionadas ao fornecimento, download ou implantagédo de pacotes de software e patches para quaisquer
sistemas, incluindo corregbes de bugs, atualizagdes de seguranca ou atualizagbes de versdo menores/maiores. Embora
o Cliente seja totalmente responsavel pela obtengéo e implementagéo de patches, a PPT prestara assisténcia caso o
Cliente enfrente problemas durante o processo de aplicagdo de patches.

. Solugado de problemas durante uma ativagédo de recuperacéo de desastres em produgédo ou um teste de recuperagéo de
desastres.

. Instalagéo, configuragéo, solugdo de problemas, remocéo ou substituigao relacionadas a aplicativos ou produtos de
terceiros ndo baseados no sistema operacional.

. Compra, ativagdo e resolugdo de questdes de conformidade de licengas.

e  Problemas de compatibilidade de software e aplicativos.

. Suporte a automacgao e orquestragao, a menos que explicitamente incluido em uma oferta de suporte contratada
separadamente.
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. Gerenciamento de patches e agendamento/coordenacéo de atualizagoes.

. Hospedagem e gerenciamento de aplicativos.

. Analise e/ou ajuste de desempenho, incluindo defini¢gdo de linha de base, planejamento de capacidade e atividades de
otimizagao realizadas fora do dmbito de um incidente relatado.

. Atividades de gerenciamento de mudangas, incluindo, entre outras, a atualizagéo de registros de mudancas ou a
participagdo em reunides do CAB.

. Problemas de hardware subjacente, incluindo diagnéstico, reparo ou substituicdo de componentes fisicos, e corregao de
firmware ou BIOS.

. Problemas nas redes LAN/WAN/SAN.

. Monitoramento e alertas.

e Integracdo com o ITSM ou sistema de tickets.

e Atividades de fortalecimento da seguranca do sistema.

e  Clustering.

. Configuracéo, administragéo ou solugédo de problemas de plataformas de contéineres (Kubernetes, OpenShift, Rancher)
ou plataformas de orquestragdo, a menos que explicitamente incluidas em uma oferta de suporte contratada
separadamente.

. Atualizagées de distribuicdo, migragdes entre distribuicdes ou conversdo do CentOS para Rocky Linux, AlmaLinux,
Ubuntu ou qualquer outra distribuigdo Linux.

. Suporte a scripts desenvolvidos pelo cliente, kernels compilados sob medida, repositérios ndo suportados ou
modificagdes ndo padronizadas no sistema operacional.

. Programacéo, criagédo de scripts e/ou codificagao.

. Produgéo de corregbes de software. Essas distribuicbes sdo mantidas pela comunidade e a PPT ndo desenvolve nem
fornece patches, corregdes de kernel ou errata de segurancga, e ndo oferece nem intermediar nenhuma assinatura ou
direito de fornecedor upstream (incluindo Ubuntu Pro ou Manutengao de Seguranca Estendida). Quando a resolugédo
exigir uma corregao de codigo upstream, a PPT fornecera apenas orientagdes de corregéo e solugdes alternativas.

. Suporte para versdes de sistema operacional em fim de vida Gtil ou sem suporte, a menos que especificamente
identificadas no Cronograma do Pedido do Cliente ou em um adendo de servigo aprovado. Quando uma versao em fim
de vida util for expressamente identificada e aceita (por exemplo, CentOS Linux 7 e CentOS Linux 8, ambas as quais
chegaram ao fim de vida util), os Servigos se limitam a orientagdes de corregdo com o melhor esforgo possivel, uma vez
que ndo ha corregdes do fornecedor original nem erratas de segurancga disponiveis.

I. Suporte Técnico para Software HP-UX

O Suporte Técnico ao Software HP-UX esta disponivel apenas para clientes com hardware HPE suportado sob contrato de
manutencdo de hardware com a Park Place Technologies e somente para equipamentos cobertos durante o prazo aplicavel,
conforme indicado na Lista de Pedidos do Cliente. Este servigo ndo esta disponivel como uma oferta independente
exclusivamente de software.

1. Areas de suporte incluidas no escopo

A PPT fornecera orientagao e suporte remoto reativo (“Servigos”) para os seguintes resultados:

Suporte para panics do kernel e falhas do sistema Solugao de problemas e orientagéo para correcéo de falhas
no sistema operacional HP-UX envolvendo panics do
kernel, travamentos do sistema, reinicializagbes
inesperadas, paradas anormais ou instabilidade na
inicializagao.

Suporte para problemas de inicializagado e arranque Solugao de problemas relacionados a falhas de inicializagao
no nivel do sistema operacional, erros de inicializagéo,
problemas no modo de recuperagdo ou falhas relacionadas
aos servigos do sistema HP-UX, sistemas de arquivos ou

configuracéo.
Suporte para conflitos no Software Depot e dependéncias Solugao de problemas relacionados a repositérios de
de pacotes software, pacotes, patches ou conflitos de dependéncia de

pacotes do HP-UX decorrentes de atividades de instalagéo,
remocao ou atualizacdo de software.

Suporte para falhas em servigos e daemons Solugao de problemas em servigos do sistema HP-UX,
daemons ou processos de inicializagdo que n&o iniciam,
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param inesperadamente ou apresentam comportamento
inconsistente.

Suporte para problemas de rede

Resolugao de problemas de rede no nivel do sistema
operacional, incluindo configuragao de interface,
roteamento, resolugdo de nomes, conectividade SSH ou
outros problemas relacionados aos servigos de rede do HP-
UX.

Suporte para erros de armazenamento, volumes e sistemas
de arquivos

Solugao de problemas envolvendo sistemas de arquivos
HP-UX, volumes légicos, grupos de volumes, falhas de
montagem, problemas de caminho de disco, sistemas de
arquivos corrompidos, E/S lenta ou falta de espaco.

Suporte para problemas de memaria virtual e swap

Solugéo de problemas relacionados ao uso elevado de
swap, esgotamento de memodria, problemas de paginagéo
ou condigdes de memdria virtual que prejudicam o
desempenho do sistema operacional ou dos aplicativos.

Suporte para problemas de autenticagéo e acesso de
usuarios

Solugao de problemas relacionados a login de usuario,
senha, shell, permissdes, acesso SSH ou autenticagao local
no nivel do sistema operacional HP-UX.

Suporte a falhas de software ou aplicativos — somente no
nivel do sistema operacional

Solugao de problemas no nivel do sistema operacional HP-
UX quando um aplicativo trava ou ndo é executado
corretamente. O suporte do fornecedor especifico do
aplicativo continua sendo de responsabilidade do cliente.

Reviséo de logs e analise de erros do sistema operacional

Andlise dos logs do HP-UX e das mensagens de erro do
sistema operacional para auxiliar no diagnostico de falhas
no nivel do sistema operacional, eventos recorrentes do
sistema, problemas de armazenamento ou instabilidade do
servico.

Assessoria sobre interagao entre hardware e sistema
operacional

Fornecimento de orientagbes nos casos em que o
comportamento do sistema operacional HP-UX possa ser
afetado pelo hardware HPE suportado, pela compatibilidade
de firmware, pelos caminhos dos dispositivos ou por
eventos relacionados ao hardware. A corregao de
problemas de hardware continua sendo tratada de acordo
com o contrato de manutengao de hardware da HPE
aplicavel.

2. Atividades fora do escopo

. Elaboragao de relatérios de Analise da Causa Raiz (RCA) e quaisquer outras atividades associadas a RCA.
. Trabalhos de projeto, incluindo planejamento de novos sistemas, modernizagéo de plataformas, migragoes,

transferéncias de sistemas ou transi¢cdes de servigos.

e Instalagao, configuracgao inicial ou administragéo diaria de sistemas HP-UX.
. Tarefas rotineiras de administragédo de sistemas, incluindo manutencéo do sistema de arquivos, administragdo de contas
de usuario, gerenciamento de impressoras, backups, restauragoes, verificagdes de integridade do sistema,

documentagéo ou treinamento.

. Fornecimento, download ou implantagéo de patches, atualiza¢des, corregdes de bugs, corregdes de seguranga ou

atualizagbes de versédo do HP-UX.

. Gerenciamento de patches, agendamento de atualizagdes ou coordenagéo de atualizagdes de versao.
. Solugao de problemas durante uma invocagao de recuperagéo de desastres em produgdo ou um teste de recuperagéo de

desastres.

. Instalagdo, configuracao, solugédo de problemas, remogao ou substituicdo de aplicativos ou produtos de terceiros nao

baseados no sistema operacional.

. Suporte especifico para aplicativos, incluindo SAP, Oracle Database, middleware ou outros aplicativos de negécios em

execugao no HP-UX.

. Compra de licengas, ativagao, validagdo de direitos ou resolugédo de questdes de conformidade.

. Certificagao de compatibilidade de software e aplicativos.

. Suporte a automagao, criagdo de scripts, orquestragdo ou ferramentas personalizadas.
e Analise de desempenho, planejamento de capacidade ou ajuste além do diagndstico reativo de falhas e corregdes.
e Atividades de gerenciamento de mudangas, incluindo atualizagéo de registros de mudancas ou participagdo em reunides

do CAB.

. Problemas de LAN, WAN, SAN ou redes externas fora do sistema operacional HP-UX.

. Servigos de monitoramento e alertas.
e Integragédo com o ITSM ou com o sistema de tickets.

. Fortalecimento de seguranca, corregdo de ndo conformidades, corre¢édo de vulnerabilidades ou suporte a auditorias.
. Projeto de cluster, implementacao de cluster ou administragao continua de cluster.
. Suporte a componentes HP-UX ndo suportados, modificados ou compilados sob medida, a menos que explicitamente

aprovados.
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A. HPE SimpliVity

O Suporte Técnico de Software da HPE SimpliVity estd disponivel apenas para clientes com contrato de manutengéo de
hardware com a Park Place e somente para equipamentos cobertos durante o prazo aplicavel, conforme indicado na Lista de
Pedidos do Cliente.

1. Areas de suporte incluidas no escopo

A PPT fornecera orientagéo e suporte remoto reativo (“Servigos”) para os seguintes itens:

ITEM

Problemas com o plug-in do HPE SimpliVity
vCenter e Hyper-V ou do HPE Morpheus VM
Essentials

Conectividade e servicos do OmniStack
Virtual Controller (OVC)

Problemas com o OmniStack Accelerator

Problemas de integridade da
federagaol/cluster

Conectividade do Arbiter e Quérum

Capacidade do datastore e recuperagéo de
espago

Falhas no backup e na restauragcéo

Replicagéo entre clusters e backups
remotos

Degradagéo de desempenho (laténcia /
IOPS / taxa de transferéncia)

2. Atividades fora do escopo

DESCRICAO

Solugao de problemas relacionados ao registro, visibilidade, permissdes
ou operagdes do plug-in HPE SimpliVity no vCenter ou Hyper-V, incluindo
falhas em tarefas iniciadas a partir do plug-in.

Solugao de problemas relacionados ao status dos servigos do OVC,
conectividade IP, sincronizagdo de DNS/NTP, confianga em certificados e
falhas relacionadas que afetam as operagdes do SimpliVity.

Resolugéao de problemas de configuragdo do OmniStack Accelerator
fisico/virtual.

Solugao de problemas relacionados a avisos de integridade, problemas de
comunicagao entre nés ou interrupgdes de servigo dentro de uma
federagao ou cluster da SimpliVity; auxilio no diagndstico de configuragdes
incorretas para restaurar a disponibilidade.

Resolugéo de problemas de conectividade do Arbiter, avisos de quorum ou
riscos de failover que possam afetar a disponibilidade dos dados e a
resiliéncia do cluster.

Assessoria e resolugéo de problemas relacionados a alertas de espago
livre, visibilidade de sobre-assinatura e comportamento de recuperagéo de
espaco em datastores SimpliVity desduplicados/compactados.

Solugdo de problemas em operagdes de backup, restauragdo e montagem
baseadas em politicas e ad hoc da SimpliVity, incluindo anomalias de
visibilidade e reteng¢ao do catalogo.

Solugdo de problemas relacionados ao agendamento de replicagéo e
backup remoto, conectividade entre locais e causas comuns de réplicas
desatualizadas ou falhas nas tarefas.

Solugéo de problemas quando VMs/aplicativos apresentam desempenho
reduzido; a assisténcia concentra-se nas camadas SimpliVity/vSphere ou
Hyper-V e em gargalos tipicos (ndo no ajuste no nivel do aplicativo).

. Resolugado de problemas relacionados a licengas de software da SimpliVity.
. Problemas de atualizagéo ou upgrade do SimpliVity, incluindo aplicacdo de patches de seguranga (versédo

bloqueada).

. Desafios de expanséo e escalonamento de nés.
. Instalagéo, administragao diaria do sistema ou configuragao inicial de quaisquer solu¢des de software

complementares da SimpliVity.

e  Qualquer instalagao, configuragéo ou solugao de problemas relacionada a um produto de terceiros.
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e  Atividades relacionadas a remogéao ou substituicdo de uma oferta da Simplivity.
. Solugao de problemas durante uma invocagao ou teste de recuperagéo de desastres em produgao.
e Analise da causa raiz.

Observagao: o Suporte Técnico da SimpliVity oferece solugao remota de problemas e orientagéo exclusivamente para o software
HPE SimpliVity e suas dependéncias diretas nos ambientes VMware vSphere, Microsoft Hyper-V ou HPE Morpheus VM
Essentials. Os componentes suportados incluem os plug-ins da SimpliVity para vCenter, Hyper-V ou HPE VM Essentials
Manager, o OmniStack Virtual Controller (OVC), o OmniStack Accelerator, a integridade da federacéo/cluster, a conectividade
do Arbiter, os datastores da SimpliVity, operagdes de backup/restauragéo, replicagéo entre clusters e operagdes de maquinas
virtuais gerenciadas pela SimpliVity. Este servigo ndo inclui suporte para recursos mais amplos das plataformas VMware ou
Hyper-V, como rede NSX, Site Recovery Manager (SRM), Horizon VDI, Hyper-V Replica ou operagdes de ciclo de vida, como
atualizagoes, aplicagdo de patches e orquestragédo de recuperagao de desastres. Clientes que precisarem de assisténcia com
produtos avangados da VMware, Hyper-V ou VM Essentials, ou com cenarios operacionais em toda a plataforma, devem
considerar a aquisi¢cdo de suporte adicional a software para garantir cobertura abrangente em todo o seu ambiente.

3. Isengéo de responsabilidade sobre suporte parcial a clusters

A Park Place Technologies (“PPT”) esta comprometida em fornecer suporte de software flexivel e de alta qualidade para
ambientes Simplivity, mesmo em modelos hibridos nos quais apenas uma parte do cluster esta sob a cobertura da PPT e os
nds restantes sdo suportados pelo Fabricante de Equipamento Original (OEM), como a HPE.

Nesses casos, os servigos da PPT permanecerao estritamente dentro do escopo definido de suporte de software e evitardo
fazer alteragdes diretas nos nés suportados pelo OEM. Embora a PPT tome todas as precaugdes para garantir uma
experiéncia de suporte tranquila e coordenada, ndo podemos assumir responsabilidade por problemas relacionados as
garantias do OEM decorrentes de um modelo hibrido. A PPT recomenda manter uma comunicagédo aberta com o OEM para
ajudar a garantir a compatibilidade continua e minimizar qualquer sobreposi¢éo nas responsabilidades de servigo.

Nosso objetivo é fornecer suporte continuo em ambientes mistos, ajudando os clientes a maximizar o tempo de atividade.

B.  Nutanix (incluindo Nutanix Cloud Infrastructure, Nutanix Cloud Manager e Nutanix Unified Storage)

1. Areas de suporte abrangidas

NUTANIX
) NUTANIX CLOUD | CLOUD e rvai i
ENTREGA DESCRICAO INFRASTRUCTURE | MANAGER NUTANIX
(dentro do suporte) (dentro do T
Degradacéo do Solugao de problemas quando o
desempenho do cluster apresenta tempos de
cluster resposta lentos, alto uso de

recursos ou gargalos que afetam
magquinas virtuais (VMs) ou

aplicativos.
Problemas de Solugao de problemas quando o Sim Sim Sim
integridade do cluster relata avisos de
cluster integridade, falhas de nés ou
interrupcdes de servico.
Laténcia de Solugao de problemas Sim Nao Sim
armazenamento relacionados a alta laténcia de
e gargalos de armazenamento ou gargalos de
E/S E/S, que podem surgir devido a

sobrecarga de discos ou
controladores de armazenamento.

Falhas ou Solugao de problemas quando as Sim Nao Nao
instabilidade de VMs travam ou apresentam

VMs instabilidade.

Falhas na Resolugdo de problemas durante Sim Sim Sim
atualizagao atualizagdes do AOS ou do AHV

por meio do diagndstico de
incompatibilidades ou instalagcdes

incompletas.
Problemas de Resolugao de problemas Sim Sim Sim
conectividade de | relacionados a conectividade de
rede rede que afetam a comunicagéo

entre VMs ou nés. Os problemas
de conectividade de rede se
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NUTANIX

NUTANIX CLOUD CLOUD R

UNIFICADO DA
NUTANIX
(dentro do suporte)

ENTREGA DESCRIGAO INFRASTRUCTURE MANAGER
(dentro do suporte) (dentro do

limitam a conexao entre os nés e
dentro deles.

Falhas em Solugao de problemas quando os Sim Nao Sim
instantaneos e processos de criacdo de
clonagem instantéaneos ou clonagem de VMs

falham devido a corrupgéo ou
limitagbes de armazenamento.

Falhas de Solugao de problemas quando a Sim Sim Sim
replicagéo e replicagédo ou sincronizagéo de
sincronizagao dados entre clusters falha.
Desafios de Resolugao de problemas que Sim Nao Sim
expansao e surgem ao adicionar novos nés ou
dimensionamento = dimensionar o cluster,
de nos especialmente se surgirem
problemas de compatibilidade.
Gerenciamento Resolugao de problemas que Sim Nao Sim
de espago de surgem no gerenciamento do
snapshots e espacgo de snapshots e na

armazenamento otimizagao das configuragoes de
armazenamento quando as VMs
ou 0s pools de armazenamento
ficam sem espaco.

2.  Atividades fora do escopo

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

Resolugao de problemas relacionados a licengas de software da Nutanix

Instalagao, administragao diaria do sistema ou configuragao inicial de quaisquer solugdes de software complementares
da Nutanix.

Duvidas sobre licenciamento e limitagdes de capacidade

Qualquer instalagdo, configuragéo ou solugao de problemas relacionados a um produto de terceiros.

Atividades relacionadas a remogao ou substituicdo de uma oferta da Nutanix.

Solugao de problemas que ocorram durante uma invocagao ou teste de recuperagéo de desastres em produgéo.
Gerenciamento de patches e programacao/coordenagao de atualizagdes.

Andlise e ajuste de desempenho.

Atividades de gerenciamento de mudangas, incluindo, entre outras, a atualizagdo de registros de mudangas ou a
participacdo em reunides do CAB.

Problemas de hardware subjacentes.

Suporte técnico para quaisquer versdes do produto mais recentes do que as identificadas na segéo anterior, devido a
limitagbes funcionais, o que exigira que o Cliente possua um contrato de suporte de software ativo com o fabricante
original do equipamento (OEM) para a plataforma Nutanix.

C. Suporte Técnico ao VxRail

1. Areas de suporte incluidas no escopo

A PPT fornecera orientagéo e suporte remoto reativo (“Servigos”) para os seguintes resultados:

ENTREGA DESCRIGAO

Desconexéao do Solugdo de problemas relacionados a conectividade de rede do VxRail Manager, contas de
VxRail Manager do servigo e certificados para restabelecer a funcionalidade das personalizagées do VxRail no
vCenter vCenter.

Problemas com Solugdo de problemas e orientagdes sobre questdes comuns relacionadas ao acesso de
contas do VxRail usuarios e as contas que conectam o VxRail Manager ao vCenter.

Manager
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ENTREGA

Problemas de
armazenamento do
VxRail Manager

Problemas com
certificados do VxRail
Manager

Problemas com
certificados do
vSphere

Degradagéo do
desempenho do
cluster VxRail

Problemas de
integridade do cluster
VxRail

Problemas de
conectividade de
armazenamento do
VxRail vSAN
Problemas de
compactagéao e
desduplicagéo do
vSAN do VxRail
Problemas de
tolerancia a falhas e
sincronizagao do
vSAN do VxRail
Clusters estendidos
do vSAN no VxRail

Reviséo e analise de
logs do VxRail

Falhas ou
instabilidade em
maquinas virtuais

Problemas de
conectividade de rede
virtual

Problemas de
capacidade

Falhas em snapshots
e clonagem

Problemas de espago
e armazenamento

Limites do produto

DESCRIGAO

Solugao de problemas e orientagbes sobre problemas comuns relacionados ao armazenamento
no dispositivo do VxRail Manager.

Solugéo de problemas e orientagbes sobre problemas comuns relacionados a certificados,
incluindo renovacgdes, remogéo e redefinicdo — no dispositivo do VxRail Manager.

Solugéo de problemas e orientagdes sobre problemas comuns relacionados a certificados,
incluindo renovacgdes, remogao e redefinicdo — no vCenter e nos hosts ESXi.

Solugéo de problemas quando o cluster do VxRail apresenta tempos de resposta lentos, alto uso
de recursos ou gargalos que impedem o desempenho normal das maquinas virtuais.

Solugéo de problemas quando o cluster VxRail relata avisos de integridade, falhas de nos ou
interrupcdes de servigo. Isso pode incluir o diagndstico de falhas de hardware ou configuragdes
incorretas que impedem a alta disponibilidade (HA) ou a replicagdo adequadas, ajudando a
restaurar a funcionalidade total.

Solugao de problemas relacionados ao acesso do host e do cluster ao armazenamento.

Solugdo de problemas relacionados a configuragéo de desduplicagdo do vSAN.

Solugao de problemas relacionados a tolerancia a falhas e a sincronizagao do VxRail.

Solugao de problemas com o VxRail em um ambiente de cluster estendido.

Reviséo e analise de logs para facilitar a resolugao de problemas atuais ndo comuns.

Resolugdo de problemas quando as maquinas virtuais travam ou apresentam instabilidade. O
suporte se limita as camadas do vCenter e do ESX:i; problemas fora desse escopo podem exigir
o envolvimento do fabricante original (OEM).

Resolugdo de problemas relacionados a conectividade de rede que afetam a comunicagéo entre
maquinas virtuais ou nés. O suporte auxilia no diagndstico de configuragdes incorretas da rede
virtual ou da VLAN.

Solugao de problemas de capacidade, como avisos relacionados a ultrapassagem dos limites de
armazenamento ou computacao.

Resolugao de problemas que ocorrem durante os processos de criagéo de instantaneos ou
clonagem de maquinas virtuais.

Resolugao de problemas relacionados ao gerenciamento de espaco de instantaneos e a
otimizagao de configuragdes de armazenamento quando maquinas virtuais ou pools de
armazenamento ficam sem espaco.

2. Atividades fora do escopo

Observagao: o Suporte Técnico do VxRail oferece solugao remota de problemas e orientagao exclusivamente para o
software do appliance VxRail e suas dependéncias diretas da VMware, incluindo VxRail Manager, vCenter, ESXi e vSAN.
Este servico n&o inclui suporte para recursos mais amplos da plataforma VMware, como rede NSX, Site Recovery
Manager (SRM), Horizon VDI ou operagdes de ciclo de vida, como atualizagdes, aplicagéo de patches e orquestragéo de
recuperagao de desastres. Clientes que precisarem de assisténcia com produtos avangados da VMware ou cenarios
operacionais em toda a plataforma devem considerar a aquisicdo do Suporte Técnico de Software para o produto VMware
apropriado junto a PPT, a fim de garantir cobertura abrangente em todo o seu ambiente.
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. Elaboragao de relatérios de Analise da Causa Raiz (RCA) e quaisquer outras atividades associadas.

. Resolugado de problemas relacionados a licenga de software do VxRail.

. Problemas de atualizagéo ou upgrade do VxRail, incluindo aplicagéo de patches de seguranga (com reviséo
bloqueada).

. Desafios de expansao e dimensionamento de néds.

. Instalagéo, administragéo diaria do sistema ou configuracao inicial de quaisquer solugdes de software
complementares do VxRail.

e  Qualquer instalagdo, configuragédo ou solugao de problemas relacionada a um produto de terceiros.

. Atividades relacionadas a remogao ou substituigdo de uma oferta do VxRail.

. Solugao de problemas que ocorram durante uma invocagéo ou teste de recuperagao de desastres em produgéo.

3. Elegibilidade

O Suporte Técnico do VxRail esta disponivel apenas para clientes que possuam contrato de suporte de manutengéo de
hardware com a Park Place e somente em relagéo aos equipamentos cobertos por tal suporte durante o prazo aplicavel,
conforme indicado na Lista de Pedidos do cliente.

4. Isencédo de responsabilidade sobre suporte parcial a clusters

A PPT esta comprometida em fornecer suporte de software flexivel e de alta qualidade para ambientes VxRail, mesmo
em modelos hibridos nos quais apenas uma parte do cluster esta sob a cobertura da PPT e os nés restantes sao
suportados pelo Fabricante de Equipamento Original (OEM), como a Dell Technologies.

Nesses casos, os servicos da PPT permanecerao estritamente dentro do escopo definido de suporte de software e
evitardo fazer alteragdes diretas nos nos suportados pelo OEM. Embora a PPT tome todas as precaugdes para garantir
uma experiéncia de suporte tranquila e coordenada, ndo podemos assumir responsabilidade por problemas relacionados
as garantias do OEM decorrentes de um modelo hibrido. A PPT recomenda manter uma comunicagéo aberta com o
OEM para ajudar a garantir a compatibilidade continua e minimizar qualquer sobreposi¢do nas responsabilidades de
servigo.

Nosso objetivo é fornecer suporte continuo em ambientes mistos, ajudando os clientes a maximizar o tempo de
atividade.
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ARMAZENAMENTO

A. Dell PowerScale

1. Areas de suporte dentro do escopo:

Configuragao de NTP para sincronizar a hora em clusters Isilon
Configuragdes de monitoramento SNMP para monitorar clusters.
Gerenciamento e monitoramento de eventos do cluster

Configuragado de canais de alerta, regras de alerta e notificagdes por e-mail
Solugao de problemas relacionados a erros de eventos

Configurar redes externas, como groupnet, sub-rede e pool

Configurar a rede interna

Resolver erros relacionados a rede

Adicionar novos nos ao cluster

Remover nés do cluster (SmartFail de no)

Gerenciar nés do cluster (desligar e reiniciar)

Gerenciamento de unidades (Smartfail e adigao de unidades)

Gerenciar cluster (reiniciar/desligar o cluster)

Gerenciar operagdes de tarefas do Isilon (inicializagdo e monitoramento de tarefas)
Definir politicas de prioridade e impacto das tarefas

Resolver erros relacionados a tarefas

Configurar a auditoria de acesso ao protocolo

Configurar a auditoria de alteragdes de configuragao

Analisar eventos criticos e resolver tais problemas.

Suporte ao software de gerenciamento:

Realizar atualizagdes do OneFS

Realizar atualizagdes de firmware dos nés

Realizar atualizagdes do firmware do disco (DSP)
Instalagéo de patches

A interface gréfica do Isilon/Powerscale esta fora do ar.
Redefinicdo de senhas

B. Dell PowerStore

1. Areas de suporte abrangidas:

Snapshot — Criagao/Exclusdo/Restauragdo

Problema de incompatibilidade de sessao

Problema de configuragéo incorreta do host

Replicagéo remota Metro — configuragao/failover/excluséo

Criagao de novo volume

Expansao/exclusdo de volume

Criagao/exclusao de sistema de arquivos CIFS/NFS

Problemas de acesso

Problemas com a coleta de dados

Andlise do software apds a substituicdo do hardware

Qualquer devolucéo Problema de failover apés a substituicdo do controlador
Verificag&o de integridade

Solugdo de problemas

N6s que ndo conseguem ingressar ou permanecer no cluster
Provisionamento dinamico, desduplicagdo ou compactagao nao estao funcionando

Suporte ao software de gerenciamento

Realizar verificagao pré e pds-atualizagdo

Atualizagéo do cddigo da unidade

Realizar atualiza¢des de firmware do disco (DSP)
Instalagéo de patches

Problemas de indisponibilidade da interface grafica (GUI)
Problema de acesso a interface do usuario

C. Dell PowerVault MD

1. Areas de suporte abrangidas:
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Gerenciamento de acesso

Configuragéo de zona de acesso/controladores

Adicionar/remover e organizar armazenamento

Adicao de novos noés

Atribuicdo de IPs de gerenciamento

Detecgao de novo armazenamento

Conectar o host ao armazenamento com conectividade iSCSl/conectividade FC
Mapeamento de LUNs/volumes para hosts

Configuragéo de software de multipathing

Registrar iniciadores do host no armazenamento

Adicionar/remover discos do grupo de discos

Configurar discos com o nivel de RAID necessario

Modificar niveis de RAID

Qualquer problema de failover com devolugéo apés a substituicdo do controlador
Atribuir discos ap6és a substituigdo de um disco

Modificar o zoneamento apds a substituigdo do controlador

Solugao de problemas

Verificar a conectividade em caso de qualquer problema de conexao fisica

D. Dell Compellent SC

1. Areas de suporte abrangidas:

Reconfiguragédo de IPs de gerenciamento

Recomendagdes de melhores praticas para armazenamento
Configuragéo e gerenciamento do monitoramento de alertas
Problemas de conectividade/login

Detecgao de novos dispositivos de armazenamento

Avisos aos clientes OEM

Melhores praticas para reprodugéo (instantéaneos)

Procedimento de recuperagao de senha de administrador

Analise e diagnostico de alertas de servigco

Melhores praticas para configuragéo de armazenamento adicional

Suporte ao software de gerenciamento:
Cliente do Dell Storage Manager
Dell Enterprise Storage Manager
Unisphere para SC
SCOS CLI
Coletor de dados do Dell Storage Manager

E. Dell Compellent FS — FS8600

1. Areas de suporte abrangidas:

Reconfiguracdo de IPs de gerenciamento

Recomendagdes de melhores praticas para armazenamento
Configuragéo e gerenciamento do monitoramento de alertas

Criagao de novos volumes e compartiihamentos NAS — Melhores praticas
Avisos aos clientes OEM

Procedimentos seguros de desligamento e ligamento

Procedimento de atualizagdo de software

Analise e diagnostico de alertas de servigco

Suporte ao software de gerenciamento:
Fluid FS UI/CLI (somente interface do usuario)
Coletor de dados do Dell Storage Manager
Cliente do Dell Storage Manager

F. Dell Data Domain e PowerProtect

1. Areas de suporte abrangidas:

Analise e diagnostico de alertas de servigo

Administragéo geral (disco sem falha/com falha ap6s substituigao)

Problemas relacionados ao desempenho

Andlise de desempenho

Problemas gerais de rede (impossibilidade de fazer ping no dispositivo, impossibilidade de acessar o dispositivo, etc.)
Criagéo de grupo de discos
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Criagéo de sistema de arquivos
GUI do DD System Manager

Suporte a software de gerenciamento:
DD Replicator

VTL

DD Boost

DD Encryption
MTree
Instantaneos

CIFS
Compartilhamentos
NFS

Pools

Nivel de nuvem
Retengéo DD

GUI do DD System Manager (problema com o proprio software)

Compresséo global

G. Dell EquallLogic

1. Areas de suporte abrangidas:

Gestéo Reconfiguragéao de IP

Recomendagdes de melhores praticas para armazenamento
Configuragéo e gerenciamento do monitoramento de alertas
Detecgao de novos dispositivos de armazenamento

Avisos aos clientes OEM

Procedimentos seguros de desligamento e ligamento
Procedimento de atualizagdo de software
Andlise e diagnostico de alertas de servigo

Suporte ao software de gerenciamento:

Gerenciador de Grupo
CLI do EqualLogic

H. Dell Symmetrix — DMX, VMAX e PowerMax

1. Areas de suporte abrangidas:

Atribuicdo de IPs de gerenciamento SVP/MMCS
Recomendagdes de melhores praticas para armazenamento
Configuragéo e gerenciamento do monitoramento de alertas

Problemas de conectividade/login

Analise da estrutura de dados de membros RAID invalidos ou corrompidos

Descoberta de novo armazenamento

Scripts SYMCLI travados, bloqueados ou com falha

Avisos aos clientes do fabricante

Limites do produto

Problemas relacionados ao desempenho interno do armazenamento VMAX (esforgo maximo com base no que é

observado no sistema)

Suporte ao Secure Remote Access Server (suporte de acesso remoto semelhante ao SRS da Dell)
Andlise e diagnostico de alertas de servigo
Arquivamento de imagens de recuperacéo e backups do sistema operacional do processador de servico

Suporte ao software de gerenciamento:

Criptografia de dados: D@RE

FASTVP (reparagao, depende muito do problema)
Sistema operacional HYPERMAX - Symmwin
Optimizer (solugéo de problemas, andlise de nivel médio)

Solutions Enabler — assisténcia SYMCLI (depende do nivel da solicitagéo)

SRDF/S, SRDF/A, SRDF/Star (andlise basica e TAG). Qualquer coisa além disso esta fora do escopo.
TimeFinder/SNAP (esforgo maximo, dependendo da solicitagéo)
Unisphere 360 (depende do nivel da solicitagao)

Gerenciamento de usuarios e funcionalidades administrativas (se estiver fora de servigo, o parceiro fara a verificagéo)

I. Dell XtremlO X1 e X2

1. Areas de suporte dentro do escopo:

Atribuir IPs de gerenciamento XMS/SC
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Recomendagdes de melhores praticas para armazenamento

Configuragéo e gerenciamento do monitoramento de alertas

Scripts XMCLI travados, bloqueados ou com falha

Avisos aos clientes OEM

Problemas relacionados ao desempenho interno do armazenamento XIO (esforco maximo para reproduzir o que é
observado no sistema)

Suporte ao Servidor de Acesso Remoto Seguro (SRS) (suporte de acesso remoto semelhante ao SRS da Dell)
Analise e diagnostico de alertas de servigo

Arquivamento de imagens de recuperacgéo e backups do sistema operacional do processador de servigo

Problemas de conectividade/login do XMS

Suporte ao software de gerenciamento:
Sistema operacional Xtremapp - XMCLI

J. Dell VNX e Unity

1. Areas de suporte abrangidas:

Atribuicdo de enderecos IP de gerenciamento SP/CS

Recomendagdes de melhores praticas para armazenamento

Configuragé@o e gerenciamento do monitoramento de alertas

Problemas de conectividade/login

Andlise da estrutura de dados de membros RAID invalidos ou corrompidos

Descoberta de novo armazenamento

Reviséo e diagnéstico de alertas de servico

Procedimento de atualizagdo da imagem do sistema operacional FLARE do processador de servigo

Suporte ao software de gerenciamento:

Cache rapido

Desduplicagéo

Criptografia de dados: D@RE

NAS do lado do arquivo VNX/Unity

FASTVP (conserto, depende muito do problema)

Analisador de desempenho (somente se o sistema tiver licenga)
PowerPath

SANcopy

MirrorView

SNAPshots (esforgo maximo, dependendo da solicitagao)
Unisphere (depende do nivel da solicitagéo)

Gerenciamento de usuarios e funcionalidades administrativas (se fora do escopo, o parceiro fara a avaliagao)

K.  Dell Isilon Gen3, Gen4, Gen5 e Gen6

1. Areas de suporte dentro do escopo:

Adicionar novos nos

Atribuicdo de IPs de gerenciamento

Configuragéo e gerenciamento de alertas

Detecgao de novo armazenamento

Inicializagéo

Integracao ao cluster

Configuragao de rede

Gerenciamento de usuarios

Criagéo e gerenciamento de pastas de volume

Configurar a politica do SynclQ na fonte

Criacéo de instantaneos sob demanda

Criar/modificar/excluir perfis de instantaneos

Verificar a conectividade em caso de qualquer problema de conexao fisica
Atribuir/atualizar permissdes ACL/POSIX quando necessario

Criagdo de compartilhamentos SMB/exportacdes NFS

Definir permiss&o no nivel do compartilhamento/do servidor

Mapeie dois usuarios/grupos caso o ambiente seja multiprotocolo

Por padrao, é atribuida a configuragdo N+2D:1N, capaz de suportar a falha de duas unidades ou de um né em caso
de qualquer falha de hardware

Suporte a software de gerenciamento:
Solugao de problemas de software
Tela azul
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Gerenciamento de capacidade
Redefinigdo de senha

L. Dell RecoverPoint Gen4, Gen5 e Gen6

1. Areas de suporte abrangidas:

Adicionar/remover e organizar armazenamento

Atribuicdo de IPs de gerenciamento

Configuragéo e gerenciamento de alertas

Detecgao de novo armazenamento

Inicializagéo

Gerenciamento de usuarios

Criagéo e gerenciamento de politicas

Criagéo de volumes/grupos de consisténcia/LUNs
Redugéo/Desduplicagao/Compressao

Definir/Atualizar atributos de volumes/grupos de consisténcia
Atribuicdo de volumes/grupos de consisténcia

Excluséo de volumes/grupos de consisténcia

Expanséo de volumes/grupos de consisténcia

Migragao de volumes/CG

Configurar zonas em switches SAN caso sejam utilizadas conexdes FC
Conecte o host ao armazenamento com conectividade iISCSI/FC
Mapeie LUNs/volumes para os hosts

Registrar os iniciadores do host no armazenamento

Configurar replicagédo sincrona/assincrona entre origem e destino
Crie volumes ativos, mapeie volumes de origem e de destino
Criar varias imagens na replicagao de dados

Failover para a replicagéo de dados

Failover com sincronizagéo (simulagao) para replicagéo de dados
Gerenciar operagdes de replicagao

Restaurar dados do volume de replicagao

Analisar o software apds a substituicdo do hardware

Verificar a conectividade em caso de qualquer problema de conexao fisica

Suporte ao software de gerenciamento:

Solugao de problemas de software

Tela azul

Problemas de login

Redefinigdo de senha

Problemas relacionados ao desempenho
Unisphere/GUI inacessivel

M. Dell Clariion

1. Areas de suporte abrangidas:

Adicionar/Remover Organizar armazenamento

Atribuicdo de IPs de gerenciamento

Configuragéo e gerenciamento de alertas

Detecg¢ado de novo armazenamento

Inicializagéo

Gerenciamento de usuarios

Criagéo e gerenciamento de pastas de volume

Criagao de volumes/grupos de consisténcia/LUNs
Redugao/Desduplicagdo/Compressao

Definir/Atualizar atributos de volumes/grupos de consisténcia
Atribuicdo de volumes/grupos de consisténcia

Exclusdo de volumes/grupos de consisténcia

Expanséo de volumes/grupos de consisténcia

Configurar zonas em switches SAN caso sejam utilizadas conexdes FC
Conectar o host ao armazenamento com conectividade iSCSI/FC
Criar grupo de iniciadores no armazenamento

Configuragdes dos parametros do host

Mapeie LUNs/volumes para os hosts

Registre os iniciadores do host no armazenamento
Adicionar/remover discos do grupo de discos

Configurar discos com o nivel de RAID necessario

Modificar niveis de RAID

Configurar replicagéo sincrona/assincrona entre origem e destino
Criar volumes ativos, mapear volumes de origem e destino
Gerenciar operagdes de replicagao
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Restaurar dados do volume de replicagéo

Aplicar perfis de instantaneo

Criar instantaneos sob demanda

Criar/modificar/excluir perfis de instantaneo

Analisar o software apds a substituicdo do hardware

Atribuir discos ap6s a substituicdo de discos

Modificar o zoneamento apds a substituigdo do controlador

Verificar a conectividade em caso de qualquer problema de conexao fisica

Suporte ao software de gerenciamento:
Solugao de problemas de software

Tela azul

Gerenciamento de capacidade
Problemas de login

Redefinigdo de senha

Problemas relacionados ao desempenho
Unisphere/GUI inacessivel

N. Dell Celerra

1. Areas de suporte abrangidas:

Adicionar/Remover Organizar armazenamento
Atribuicdo de IPs de gerenciamento

Detecg¢ao de novo armazenamento

Inicializagédo

Gerenciamento de usuarios

Criagao do servidor NAS

Gerenciamento de sistemas de arquivos

Criagéo e gerenciamento de pastas compartilhadas
Reinicializagao da Estagao de Controle

Registro e gerenciamento do Datamover
Configuragéo e gerenciamento da Estacédo de Controle
Configuragdo com armazenamento back-end
Atualizagéo da Estagéo de Controle

Suporte ao software de gerenciamento:

Solugdo de problemas de software
Tela azul

O. NetApp FAS, AFF, Série V, Séries E e EF

1. Areas de suporte abrangidas:

Alteracéo de enderecos IP de gerenciamento
Recomendagdes de melhores praticas para armazenamento
Configuragéo e gerenciamento do monitoramento de alertas
Melhores praticas de rede

Descoberta de novos dispositivos de armazenamento
Verificagbes de integridade — Revisdo do ASUP

Avisos aos clientes OEM

Conectividade CIFS/Active Directory

Recomendagdes de acesso e permissdes CIFS/NFS
Andlise e diagnostico de alertas de servigo

P.  Hitachi VSP, HUS, USP e HNAS

1. Areas de suporte abrangidas:

Atribuir enderecos IP de gerenciamento SVP

Recomendagdes de melhores praticas para armazenamento

Configuragéo e gerenciamento do monitoramento de alertas

Andlise da estrutura de dados de membros RAID invalidos ou corrompidos

Descoberta de novo armazenamento

Avisos aos clientes OEM

Problemas relacionados ao desempenho e analise de logs

Suporte ao Servidor de Acesso Remoto Seguro (SRS) (suporte de acesso remoto semelhante ao SRS da Dell)
Andlise e diagnostico de alertas de servigo

Arquivamento de imagens de recuperagao e backups do sistema operacional do processador de servigo
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Suporte ao software de gerenciamento:

Hitachi Command Suite/Device Manager (dependendo do escopo da solicitagéo)
CLI do HNAS e BALI (dependendo do escopo)

Replicagéo local — Imagem-sombra/Imagem enxuta

NAS Manager

Replicagédo remota — Universal Replicator/TrueCopy

Gerenciador de Replicagao

Navegador de armazenamento

Sistema Operacional de Virtualizagdo de Armazenamento (SVOS)

Gerenciador de Ajuste

Gerenciamento de usuarios e funcionalidades administrativas (se fora do escopo, o parceiro fara a avaliagao)
Seguranga de Volume — Retengéo e recuperacao de dados (LUNs protegidos)

Q. Sistemas de armazenamento IBM DS8xxx, Storwize, FlashSystem, A9000, XIV e SVC

1. Areas de suporte incluidas no escopo:

Suporte para duvidas sobre uso

Analise de relatérios de diagnodstico

Recuperagao do sistema T3

Assisténcia na localizagao e verificagédo do status do dispositivo de quorum
Verificagbes de integridade do sistema — Analise de dados de suporte

Solugdo de problemas de rede do Storwize e do Disk Storage Manager

Orientagao para adigéo de sistemas no Storwize e no Disk Storage Manager

Suporte para reinstalacéo e configuragao da interface grafica de gerenciamento do XIV
Assisténcia na determinagao das especificagcdes e capacidades atuais do Ficon e do adaptador de fibra
Configuragao do HMC do DS8000

Suporte para backup e restauragdo do HMC do DS8000

R. Bibliotecas de fitas automatizadas da IBM e VTSs — TS4500, TS3500, 3494, TS77xx

1. Areas de suporte abrangidas:

Orientagao sobre atualizagado de hardware

Orientagao sobre instalagéo e descontinuagdo de hardware

Migracdes de dados para outros sistemas IBM ATL e VTS

Assisténcia com a interface grafica do IBM Tape Solution Storage Manager

Andlise de relatérios de diagnodstico

Assisténcia na localizagao e recuperacédo de PVOLs e LVOLs ausentes

Verificagbes de integridade do sistema

Assisténcia na restauragédo da console de manutengao do TS3000

Assisténcia na restauragédo do acesso a interface grafica do console de manutencédo do TS3000
Assisténcia na determinagao das especificagcdes e capacidades atuais dos adaptadores Ficon, Fibre e Escon
Suporte para duvidas sobre o uso

Andlise de relatérios de diagnodstico

S. HPE Primera

1. Areas de suporte incluidas no escopo:

Configuragédo da zona de acesso/controladores

Adicionar novos nos

Atribuicdo de enderecos IP de gerenciamento

Configuragéo e gerenciamento de alertas

Inicializagao

Configuragéo de rede

Gerenciamento de usuarios

Problemas com a copia remota

Volume de cépia

Criagéo de volumes/grupos de consisténcia/LUNs
Redugao/Desduplicagdo/Compressao

Eficiéncia e otimizagdo de armazenamento

Provisionamento fino/grosso

Configurar zonas em switches SAN caso sejam utilizadas conexdes FC
Conectar o host ao armazenamento com conectividade iSCSI/FC

ID do documento: LEGCONO005 STSPB

Data de emissao: 1 Sept 2026 Machine Translated from English

31



*

';.:& PARK PLAC Limites do produto

TECHNOLOGIES

Conectividade

Crie um grupo de iniciadores no armazenamento

Configuragdes dos parametros do host

Mapeamento de volumes para hosts

Configuragéo do software de multipathing

Registrar iniciadores de host no armazenamento

Problemas relacionados ao LDAP

Problemas relacionados ao conjunto de aplicativos

Problemas de perda de conexao

Adicionar/remover discos do grupo de discos

Configurar replicagédo sincrona/assincrona entre origem e destino
Criag&o de varias imagens na replicagao de dados

Gerenciar operagdes de replicagédo

Restaurar dados do volume de replicagéo

Aplicar perfis de instantaneo

Criar instantaneos sob demanda

Criar/modificar/excluir perfis de instantaneo

Analisar o software apos a substituicao do hardware

Qualquer devolugao Problema de failover apds a substituicdo do controlador
Verificagdo de integridade

Modificar o zoneamento apds a substituigdo do controlador
Solugao de problemas relacionados ao desempenho

Configurar zonas em switches SAN caso haja conexdes FC disponiveis
Conecte o host ao switch SAN com conectividade FC
Zonamento de portas FC com iniciadores do host

Suporte ao software de gerenciamento:
Problema de acesso a interface do usuario
Problemas de discrepancia na capacidade de usuarios no painel

T. HPE 3PAR

1. Areas de suporte dentro do escopo:

Adicionar/remover e organizar armazenamento

Atribuicdo de IPs de gerenciamento

Configuragéo e gerenciamento de alertas

Detecgao de novo armazenamento

Inicializagao

Gerenciamento de usuarios

Criagdo e gerenciamento de pastas de volume

Criagéo de volumes/grupos de consisténcia/LUNs
Redugéo/Desduplicagao/Compressao

Definir/Atualizar atributos de volumes/grupos de consisténcia
Provisionamento fino/ LUN fino/ LUN espesso/ LUN compactado
Atribuicdo de volumes/grupos de consisténcia

Exclusdo de volumes/grupos de consisténcia

Expanséo de volume/CG

Migragao de volume/CG

Configurar zonas em switches SAN caso sejam utilizadas conexdes FC
Conecte o host ao armazenamento com conectividade iISCSI/FC
Crie um grupo de iniciadores no armazenamento

Mapeie LUNs/volumes para os hosts

Registre os iniciadores do host no armazenamento

Aplique perfis de snapshot

Gerenciamento convencional de volumes

Criar/modificar/excluir perfis de snapshot

Gerenciamento de capacidade

Problemas de login

Problemas relacionados ao desempenho

Console de gerenciamento inacessivel

U. Séries HPE Nimble CS, AFxxxx, AFxx e HF

1. Areas de suporte abrangidas:

Configuragéo e gerenciamento de alertas

Inicializagao

Gerenciamento de usuarios

Configuragéo da replicagdo sincrona/assincrona entre origem e destino
Criagao de volumes ativos, mapeamento de volumes de origem e destino
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Analisar o software apds a substituicdo do hardware
Verificar a conectividade em caso de qualquer problema de conexao fisica

Suporte ao software de gerenciamento:
Solugao de problemas de software
Tela azul
Gerenciamento de capacidade
Redefinicdo de senha

Problemas relacionados ao desempenho

V. HPE Alletra

O suporte técnico para o software HPE Alletra esta disponivel apenas para clientes com contrato de manutengéo de hardware
com a Park Place e somente para equipamentos cobertos durante o prazo aplicavel, conforme indicado na Lista de Pedidos do
Cliente. O suporte técnico para o software Alletra esta disponivel apenas nas plataformas de hardware Alletra suportadas pela

PPT.

1. Areas de suporte incluidas no escopo

A PPT fornecera orientagéo e suporte remoto reativo (“Servigos”) para os seguintes itens:

ITEM DESCRICAO

Problemas com o Console de
Gerenciamento do Alletra

Interpretacéo de alertas e eventos de
integridade relatados pelo software

Degradagéo do desempenho

Gerenciamento de capacidade e espago

Falhas em snapshots e clonagem

Problemas de replicagéo e cépia remota

Compatibilidade de firmware e software

Revisédo e andlise de logs

Problemas de conectividade de rede
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Solugao de problemas relacionados a interface grafica do Alletra, acesso,
autenticagao, certificados e erros de configuragao.

Andlise de alertas/eventos do software do array e recomendagao de
medidas corretivas; nos casos em que for necessaria intervencgéo de
hardware, a PPT orientara o contato com o fabricante original (OEM) ou a
equipe de manutencgéo de hardware.

Solugdo de problemas relacionados a laténcia, IOPS, taxa de
transferéncia e gargalos que afetam aplicativos ou VMs.

Orientagao sobre o provisionamento de armazenamento via CLI ou HPE
OneView,

resolugao de problemas relacionados a alertas de capacidade, sobre-
assinatura e recuperagao de espago.

Solugdo de problemas em falhas nos processos de snapshot ou
clonagem.

Solugao de problemas relacionados a configuragéo da replicagao,
conectividade e falhas nas tarefas.

Orientagao sobre versées compativeis, recomendagdes de patches e
problemas de compatibilidade.

Revisao de logs para facilitar a solugao de problemas incomuns na pilha
de software da Alletra.

Solugéo de problemas relacionados a configuragdes incorretas de rede ou
VLAN que afetam a comunicagéo do Alletra.
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ITEM DESCRICAO
Verificagbes de consultoria sobre hosts e Validar os parametros de conectividade do host (estado do multipathing,
malha visibilidade do destino iSCSI, acessibilidade do zoneamento FC) e

fornecer orientagdes; a administragdo do host/hipervisor continua sendo
de responsabilidade do cliente.

Atividades fora do escopo

Solugao de problemas relacionados a licenga do software Alletra.

Problemas relacionados a atualizagdes ou upgrades do Alletra, incluindo aplicagéo de patches de seguranga (verséo
bloqueada).

Desafios de expansao e escalonamento de nos.

Instalagéo, administragéao diaria do sistema ou configuragéo inicial de quaisquer solu¢des de software
complementares da Alletra.

Qualquer instalagéo, configuragéo ou solugéo de problemas relacionada a um produto de terceiros.

Atividades relacionadas a remogao ou substituigdo de uma oferta da Alletra.

Solugao de problemas que ocorram durante uma invocagéo ou teste de recuperagao de desastres em produgao.
HPE OneView, HPE GreenLake e HPE InfoSight.

Analise da causa raiz.

W. HPE StoreOnce

O suporte técnico ao software HPE StoreOnce esta disponivel apenas para clientes com contrato de manutengéo de hardware
com a Park Place e somente para equipamentos cobertos durante o prazo aplicavel, conforme indicado na Lista de Pedidos do

Cliente.

1. Areas de suporte incluidas no escopo

A PPT fornecera orientagao e suporte remoto reativo (“Servigos”) para os seguintes resultados esperados:

ITEM DESCRICAO

Problemas com o Console de Solugdo de problemas relacionados a interface grafica do StoreOnce,
Gerenciamento do StoreOnce acesso, autenticagao, certificados e erros de configuragéo.
Falhas no backup e na restauragao Solugao de problemas em tarefas de backup, operacdes de restauragao e

visibilidade do catalogo.

Problemas com replicagéo e cépia remota Solugdo de problemas relacionados a configuragéo da replicagéo,

conectividade entre dispositivos/locais do StoreOnce e falhas nas tarefas.

Problemas de desduplicagdo e compactagdo | Solugédo de problemas relacionados a configuragdo de desduplicagéo e

compactagao, desempenho e recuperagao de espago.

Interpretacdo de alertas e status de Interpretar os relatérios de integridade e eventos gerados pelo software
integridade visiveis pelo software StoreOnce e recomendar as préximas agdes, incluindo o envolvimento do

fabricante original (OEM) ou da equipe de manutengédo de hardware
quando for necessaria a corregao do hardware.

Gerenciamento de capacidade e espago Solugao de problemas relacionados a alertas de capacidade, sobre-

assinatura e comportamento da recuperacéo de espago.

Compatibilidade de firmware e software Aconselhamento sobre versdes compativeis, recomendacdes de patches

e questdes de compatibilidade.
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ITEM DESCRICAO

Revisédo e Analise de Logs Revisao de logs para facilitar a solugdo de problemas incomuns na pilha
de software do StoreOnce.

Limites do produto

Problemas de conectividade de rede Solugéo de problemas relacionados a configuragdes incorretas de rede ou

VLAN que afetam a comunicagao do StoreOnce.

2.  Atividades fora do escopo

. Resolugao de problemas relacionados a licenga do software StoreOnce.
. Problemas relacionados a atualizagéo ou upgrade do StoreOnce, incluindo aplicagéo de patches de seguranca

(versao bloqueada).

. Desafios de expansao e escalonamento de nos.

Instalagéo, administragao diaria do sistema ou configuragao inicial de quaisquer solugdes de software

complementares do StoreOnce.

Qualquer instalagéo, configuragdo ou solugéo de problemas relacionada a um produto de terceiros.

Atividades relacionadas a remogao ou substituigdo de uma oferta do StoreOnce.

Solugao de problemas que ocorram durante uma invocagéo ou teste de recuperagao de desastres em produgéo.
Analise da causa raiz.

X. Everpure (anteriormente Pure Storage)

O Suporte Técnico de Software do Pure FlashArray esta vinculado e incluido na manutengao de reparo de falhas do hardware
do Pure FlashArray e é vendido e fornecido em conjunto como uma Unica oferta integrada; os servigos séo inseparaveis e nao
podem ser adquiridos ou fornecidos de forma independente.

1. Areas de suporte abrangidas

Suporte para acesso e
autenticagéo no sistema

Suporte a integridade e
operagao do array

Orientagao sobre
configuragéo e melhores
praticas

Provisionamento de
armazenamento e suporte a
servigos de dados

Suporte a replicagéo e
recuperagao de desastres

Suporte para redes e
conectividade

Solugao de problemas relacionados ao acesso de gerenciamento e a conectividade de IP
de gerenciamento (incluindo interfaces de gerenciamento do controlador e IP virtual),
problemas de login, autenticagédo de usuarios, RBAC, integragdo com LDAP/AD e
certificados TLS para GUI, CLI e APIs.

Verificagbes continuas de integridade, analise de alertas de servigo, analise de pacotes de
diagnostico, analise de logs de auditoria, validagao operacional usando a GUI do Purity,
CLI e APIs REST, além de solugéo de problemas relacionados ao envio de alertas e
notificagdes (SNMP, SMTP, syslog).

Recomendacdes de melhores praticas para configuragao do FlashArray, configuragdes de
personalidade do host, multipathing, monitoramento de capacidade e escolhas
operacionais gerais.

Assisténcia em operagdes do ciclo de vida de volumes, mapeamentos de volume para
host, Grupos de Protegao, snapshots, politicas de retencéo e atividades de restauragéo de
dados.

Suporte para replicagdo assincrona, ActiveCluster (sincrona) e ActiveDR (assincrona
continua), incluindo problemas de criagao/adesao a pods, sincronizagdes de linha de base,
inversdes de fungdes, eventos de failover, simulados de recuperagao de desastres e
validagéo da recuperagéo.

Solugao de problemas relacionados a gestao, replicagdo e redes de armazenamento
(iSCSI, NVMe-TCP), incluindo problemas de conectividade e registro de hosts (WWNs,
IQNs, NQNSs).

ID do documento: LEGCONO005 STSPB

v. 004
Data de emissao: 1 Sept 2026

Machine Translated from English

35



*

.’0‘; PARK PLACE Limites do produto

®e

[ECHNOLOGIES

Gerenciamento de Solugao de problemas de desempenho (laténcia, IOPS, taxa de transferéncia), analise de
desempenho e capacidade limites de capacidade e orientagdo sobre reducdo de dados e controles de QoS (quando

compativel com a versao do Purity).

Validagéo de software Verificagdo do lado do software apds eventos de hardware, incluindo validagéo de
relacionado ao hardware integracao/reconstrucdo do DFM, verificagdes de detecgéo de racks e auditorias do Purity

pos-substituigao.

Suporte a plataforma e Suporte para integragcdes com VMware (VAAI, VASA, vVols), uso da APl REST e do purecli,
integragéao e CloudSnap (esforgo maximo, dependendo da licenga).
Recursos de segurancga e Verificagéo e suporte informativo para criptografia de dados em repouso (DARE), registro

conformidade (informativos) de auditoria e encaminhamento de syslog.

Suporte operacional ao Suporte as funcionalidades do sistema operacional Purity, excluindo atualizagdes de verséao
sistema operacional Purity ou atividades de grandes alteragdes.
2. Atividades fora do escopo

Aquisigao, download, distribuicdo, implantacédo, execugéo, agendamento ou gerenciamento de patches de software,
hotfixes, atualizagdes ou mudancgas de versao (menores/patches/maiores).

Atualizagbes de software do Purity//FA de qualquer tipo (menores, patches, maiores); os clientes obtém/aplicam as
atualizagdes de acordo com o EULA ou por meio dos Servigos Profissionais da Pure.

Coordenacgao do gerenciamento de patches, agendamento de atualizagées, planejamento de langamentos,
coordenagéo de janelas de manutengao, participagdo no CAB ou atualizagdes de registros de alteragdes.
Distribuicao, implantagédo ou hospedagem de pacotes de firmware assinados pela Pure, microcédigo ou qualquer
propriedade intelectual da Pure.

Corregao de problemas que exijam acesso root ao sistema e/ou ferramentas de servigo proprietarias do OEM.
Instalagéo, configuragao inicial ou alteragdes em configuragdes operacionais existentes dos sistemas.

Atividades diarias de administragdo de sistemas/servigos gerenciados (incluindo manutengéo operacional,
backups/restauragao como servigo operacional, documentagao e treinamento).

Trabalhos de projeto, incluindo planejamento associado a novos servidores/sistemas/servigos; instalagdes de
sistemas e aplicativos; transferéncias e migracoes.

Hospedagem, administragcao ou servigos gerenciados de aplicativos.

Execugéo pratica, responsabilidade ou controle de ativagdes de recuperagao de desastres em produgéo ou testes
de failover (incluindo decisdes de recuperagdo orientadas pelo cliente).

Solugao de problemas durante uma ativagao ou teste de recuperagéo de desastres em produgao.

Projeto ou reprojeto de arquitetura, incluindo alteragdes na topologia do ActiveCluster/ActiveDR ou reestruturagédo da
arquitetura.

Analise de desempenho além da solucéo reativa de problemas, incluindo otimizagéo, ajuste ou benchmarking.
Planejamento de capacidade, previsao de crescimento ou exercicios de dimensionamento de longo prazo.
Solugao de problemas em sistemas operacionais convidados.

Instalagdo, configuragéo, solugédo de problemas, remogao ou substituicao relacionadas a aplicativos ou produtos de
software ndo baseados no sistema operacional (normalmente de terceiros).

Avaliagdes de compatibilidade de software/aplicativos (problemas de compatibilidade de software e aplicativos).
Atividades de fortalecimento da seguranga do sistema.

Alteracdes de qualquer tipo na configuragdo do SafeMode (ativar/desativar, alteragdes na janela de retengéo,
alteragdes no atraso de remogao).

Configuracédo de gerenciamento externo de chaves (KMIP).

Aquisigao, ativacédo ou corregdo de conformidade de licengas (compra/ativacéo de licengas/resolucéo de
conformidade).

Propriedade ou corregédo de redes LAN/WAN/SAN corporativas (problemas de rede externa).

Configuragédo de RAID ou gerenciamento de pegas sobressalentes ativas (ndo aplicavel / ndo configuravel pelo
usuario na arquitetura FlashArray).

Corregao de problemas decorrentes de realocacdes de sistemas que néo estejam sob manutencgéo pela Park Place
(pode exigir um contrato separado de T&M).

Responsabilidade, implantagéo, configuragdo ou gerenciamento de plataformas de monitoramento e alertas
(atividades de monitoramento e alertas).

Integragdes com sistemas de ITSM/gerenciamento de tickets.

Suporte a automagéo e orquestragdo; programagao/scripting/codificagdo ou desenvolvimento de scripts
personalizados.

Acesso, configuragado, monitoramento, alertas ou solugéo de problemas no portal em nuvem Pure1.

Configuragao de telemetria ou de instancia do Phone Home / Pure ES.

Atividades de redefinicdo de senha da conta root do pureuser.

Servigos de arquivos do FlashArray (SMB/NFS), incluindo configuragéo do sistema de arquivos,
compartilhamentos/exportagdes, cotas e gerenciamento de diretérios.

ID do documento: LEGCONO005 STSPB

v. 004

Data de emissao: 1 Sept 2026 Machine Translated from English

36



* -

';.:& PARK PLACE Limites do produto

TECHNOLOGIES

e  Servigos ou recursos em nuvem sem uma licenga valida de propriedade do cliente (por exemplo, CloudSnap sem a
licenga apropriada).

e  Tecnologias/integra¢des de backup néo aplicaveis aos servigos de bloco do FlashArray (por exemplo, DD Boost,
VTL, NDMP).

. Plataformas FlashBlade (apenas FlashArray //X, //C e //M estéo cobertas).

. Elaboragao de relatérios formais de Analise da Causa Raiz (RCA) ou documentagéo equivalente.
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