MR Datentechnik

lhr IT-Partner!

Premium Service Support VMware
by Broadcom VCSP

Leistungsbeschreibung

Version 1.0.

Einmalige Leistung

Premium Service Startup

Das MR Premium Service Startup beinhaltet das Onboarding des Kunden zur Einrichtung der jeweils gewlinschten herstellerabhan-
gigen Premium Services.

Leistungsiibersicht
Verantwortlichkeitsmatrix: (R - Responsible, A - Accountable, C - Consulted, | - Informed)

Frequenz: (A - Anfrage, L - Laufend, T - Taglich, W - Wochentlich, M - Monatlich, Q - Quartalsweise,
H - Halbjahrlich,J - Jahrlich, E - Einmalig, B - Bedarf, Z - zyklische Vorgabe)

Gruppe / | Beschreibung Basis / | Auftrag- | Auftrag- | Haufig-
Nummer Option | nehmer | geber keit
(MR)
T1 Kickoff Termin/Workshop Basis R, I A, C E
Kunden: Bestatigung der/Hersteller(s) und Produkte
T2 Bereitstellung einer kundenspezifischen Rufnummer Basis R, A | E
T3 Bereitstellung einer E-Mail Adresse inkl. Mail-In Schnittstelle in das Basis R, I A C E

Ticketsystem

T4 Wechselseitiger Austausch der fir die Leistungserbringung im Bedarfsfall | Basis R, A Gl E
notwendigen Kontaktdaten

T5 Klarung des administrativen Option | G, 1 R, A E
Zugangs fir MR Experten im Bedarfsfall

Service Attributes

Transition 1-2 Wochen Vorlaufzeit fur das Premium Startup Service.
Die Vorlaufzeit zur Terminfindung fiir den Workshop ist hierbei nicht beriicksichtigt.

User Quelle Bereitstellung der Kundenkontaktinformationen

Optionale Services Zur Erstellung einer Dokumentation der IT-Infrastruktur der Kundenumgebung kann ein erweiterter
Workshop in Anspruch genommen werden; diese Dienstleistung ist nicht Teil des Kickoff Termins
zum Premium Service und muss getrennt beauftragt werden. Verrechnung nach Zeitaufwand.
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Premium Service VMware SLA next business day

Das MR Premium Service VMware SLA next business day bietet in Form einer Bereitstellungspauschale unseren Kunden die Mog-
lichkeit, auf Stundenbasis einen Professional Services Consultant fiir die Bearbeitung von Incidents oder Service Requests fur
VMware Produkte und Losungen heranzuziehen - als direkte Unterstutzung der Kunden-IT.

Alternative: Premium Service SLA - 4 Stunden

Das MR Premium Service VMware bietet in Form einer Bereitstellungspauschale unseren Kunden die Moglichkeit, auf Stundenbasis
einen Professional Services Consultant fiir die Bearbeitung von Incidents oder Service Requests fiir VMware Produkte und Losungen
heranzuziehen - als direkte Unterstiitzung der Kunden-IT.

Alternative: Servicezeiterweiterung auf 24x7

Das Addon erweitert die Servicezeit auf 24x7.

Laufender Support

Premium Service VMware SLA next business day
Leistungsiibersicht
Verantwortlichkeitsmatrix: (R - Responsible, A - Accountable, C - Consulted, | - Informed)

Frequenz: (A - Anfrage, L - Laufend, T - Taglich, W - Wochentlich, M = Monatlich, Q - Quartalsweise,
H - Halbjahrlich,J - Jahrlich, E - Einmalig, B - Bedarf, Z - zyklische Vorgabe)

Gruppe / | Beschreibung Basis / Auftrag- | Auftrag- | Haufig-

Nummer Option nehmer | geber keit
(MR)

BO ServiceDesk als Basisleistung gem. allgemeiner Leistungsbeschrei- Basis R, A L,B

bung MR Services

B1 Uberleitung Ticket von Service-Entry Basis R, A L,B

B2 Garantierte Reaktionszeit innerhalb next business day (NBD) des Pro- | Basis R, A L,B
fessional Services Consultant

B3 Bereitstellung Professional Services Consultant fir VMware Produkte | Basis R, A L,B

01 Analyse und Aufwandschatzung der Anfrage durch Professional Ser- Optional | R A Gl B
vices Consultant

02 Tatigkeiten durch MR - beispielhafte Aufzahlung: Optional | R A C I B

- Einspielen von Patches

- Konfigurationsanderungen

- Logfile-Analyse

- Datenrestore

- Ricksetzen der Systeme auf Standardkonfiguration
- Beseitigen von Abhangigkeitsfehlern

+ Infrastrukturoptimierungen
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Gruppe / | Beschreibung Basis / Auftrag- | Auftrag- | Haufig-

Nummer Option nehmer | geber keit

(MR)

03 Eskalation von Incidents zu VMware (3rd Level Koordination) Optional | R Al B

04 Dokumentation / Endbericht / Close der Tatigkeit durch den Professio- | Optional | R Al B

nal Services Consultant

B4 Der Service Delivery Manager ist Ansprechpartner fiir Vertragsleistun- | Basis R, A Gl B

gen im Eskalationsfall und deren Verrechnung

05 Der Service Delivery Manager kann fiir weitere Tatigkeiten im Eskala- | Optional | R A Gl B

tionsfall in Anspruch genommen werden.
Service Attributes
User Quelle Elektronische oder manuelle Dokumentation der IT-Infrastruktur (falls vorhanden)

Optionale Services PREM-VMWRE-7x24-ADD: Erweiterte Erreichbarkeit 24x7 in Abstimmung maoglich

01 - O5: Erbrachte Leistungen werden nach Aufwand verrechnet

Voraussetzungen PREM-START

Kunde: Verfuigbarkeit von qualifizierten und berechtigten Mitarbeitern des Kunden zur schnellstmdg-
lichen und fortlaufenden Bearbeitung von Anfragen durch MR.

Kunde: Mégliche Wiederherstellungsmafinahmen im Rahmen der Bearbeitung einer Anfrage durch MR
liegen in der Verantwortung des Kunden

Kunde: Giiltige Hardware-/Softwarevertrage zwischen Kunde und jeweiligem Hersteller

Kunde: Zur Verfiigung Stellung eines administrativen Zugangs fir MR Experten auf die Systeme

Abgrenzungen B3: Fur den Hersteller VMware bieten wir im Bedarfsfall fiir folgende Produkte und Lésungen unseren
Support an:

- Vom Hersteller aktuell unterstiitzte vSphere und vSAN Versionen

- Vom Hersteller aktuell unterstiitzte vCenter Versionen

Service Verfuigbarkeit | 100% garantierte Reaktionszeit
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Premium Service VMware
Leistungsiibersicht
Verantwortlichkeitsmatrix: (R - Responsible, A - Accountable, C - Consulted, | - Informed)

Frequenz: (A - Anfrage, L - Laufend, T - Taglich, W - Wochentlich, M = Monatlich, Q - Quartalsweise,
H - Halbjahrlich,J - Jahrlich, E - Einmalig, B - Bedarf, Z - zyklische Vorgabe)

Gruppe/ | Beschreibung Basis / Auftrag- | Auftrag- | Haufig-

Nummer Option nehmer | geber keit
(MR)

BO ServiceDesk als Basisleistung gem. allgemeiner Leistungsbeschrei- Basis R, A L,B

bung MR Services

B1 Uberleitung Ticket von Service-Entry Basis R, A L,B

B2 Garantierte Reaktionszeit innerhalb von max. 4h des Professional Basis R, A L,B
Services Consultant

B3 Bereitstellung Professional Services Consultant fir VMware Produkte | Basis R, A L,B

01 Analyse und Aufwandschatzung der Anfrage durch Professional Ser- Optional | R A Gl B
vices Consultant

02 Tatigkeiten durch MR - beispielhafte Aufzahlung: Optional | R A C I B

- Einspielen von Patches

- Konfigurationsanderungen

- Logfile-Analyse

- Datenrestore

- Ricksetzen der Systeme auf Standardkonfiguration
- Beseitigen von Abhangigkeitsfehlern

+ Infrastrukturoptimierungen

03 Eskalation von Incidents zu VMware (3rd Level Koordination) Optional | R Al B

04 Dokumentation / Endbericht / Close der Tatigkeit durch den Professio- | Optional | R Al B
nal Services Consultant

B4 Der Service Delivery Manager ist Ansprechpartner fiir Vertragsleistun- | Basis R, A (o] B
gen im Eskalationsfall und deren Verrechnung

05 Der Service Delivery Manager kann fiir weitere Tatigkeiten im Eskala- | Optional | R A Gl B
tionsfall in Anspruch genommen werden.

Service Attributes

User Quelle Elektronische oder manuelle Dokumentation der IT-Infrastruktur (falls vorhanden)

Optionale Services PREM-VMWRE-7x24-ADD: Erweiterte Erreichbarkeit 24x7 in Abstimmung maoglich

01 - O5: Erbrachte Leistungen werden nach Aufwand verrechnet
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Voraussetzungen PREM-START

Kunde: Verflgbarkeit von qualifizierten und berechtigten Mitarbeitern des Kunden zur schnellstmdg-
lichen und fortlaufenden Bearbeitung von Anfragen durch MR.

Kunde: Mogliche WiederherstellungsmaRnahmen im Rahmen der Bearbeitung einer Anfrage durch MR
liegen in der Verantwortung des Kunden

Kunde: Giltige Hardware-/Softwarevertrage zwischen Kunde und jeweiligem Hersteller

Kunde: Zur Verfligung Stellung eines administrativen Zugangs fiir MR Experten auf die Systeme

Abgrenzungen B3: Fur den Hersteller VMware bieten wir im Bedarfsfall fiir folgende Produkte und Lésungen unseren
Support an:

- Vom Hersteller aktuell unterstutzte vSphere und vSAN Versionen

- Vom Hersteller aktuell unterstiitzte vCenter Versionen

Service Verfiigbarkeit | 100% garantierte Reaktionszeit
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