NComputing

Qualificacdo para o SnS
Support

VRacE

Estacoes com qualificacdo para o
Standard e Premium Support com base
em uma assinatura anual por conexao
simultanea licenciada ao vSpace Server

VSRA?I&EEMENT
CENTER

Estacoes com qualificacdo para o
Standard e Premium Support com
base em uma assinatura anual por
conexdo simultanea gerenciada pelo
vSpace Management Center (qualquer
combinacao de dispositivos L300,
M300 ou N-series)

Programas Support and
Subscriptions (SnS)

Cada decisGo de compra em Tl deve maximizar
seu investimento em tecnologia e aumentar o
tempo de atividade dos sistemas.

Os programas NComputing Support and Subscription
(SnS) foram concebidos para dar a vocé os recursos

de que precisa, no momento em que precisa, e para
valorizar continuamente seu negécio através do nosso
compromisso incessante com a satisfacdo do cliente.

Nossas ofertas SnS permitem:

- Beneficios do upgrade: Acesso continuo aos
upgrades de software, incluindo novas versoes e
pequenas atualizagdes.

- Tempos de resposta aprimorados: Niveis de servico definidos para tempo de resposta com base
na gravidade do incidente

- Chamados de suporte ilimitados: Orcamento fixo e previsivel para apoio ao longo do periodo
de assinatura

- Gerenciamento de custos: Os planos plurianuais permitem obter um desconto adicional e
bloquear um preco

- Eficiéncia Operacional: Ndo ha necessidade de negociacdes de compra e contratos de
upgrades de software

Suporte de software da NComputing

O vSpace Basic Support estd incluido por um ano na compra de qualquer produto da NComputing.
Para atender as suas necessidades de negdcios, existem dois outros produtos de SnS disponiveis para

SOFTWARE SUPPORT BASIC SUPPORT STANDARD SNS PREMIUM SNS DEFINICOES DOS NIVEIS DE

AUTOATENDIMENTO NA WEB 24 X 7 PY PY PY GRAVIDADE DO SNS
GRAVIDADE 1

ATUALIZAGCOES DE SOFTWARE . - L

Py PY Py Todas as sessdes de usudrio estdo inativas;

Atualiza¢des, como de 7.0.1 para 7.0.2 néao ha conexdes de usuério. Nao existe
uma solucdo alternativa.

VANTAGEM DA ASSINATURA

B ° ° GRAVIDADE 2

Upgrades secundarios, como de 7.0 para 7.1
Upgrades primarios, como de 7.3 para 8.0

Algumas sessdes de usuario estdo inativas;

CENTRO DE ASSISTENCIA TECNICA

conexodes de usudrio limitadas. Nao existe

Sem limite de Sem limite de uma solucdo alternativa.

10 incidentes

Telefone, web e e-mail incidentes incidentes GRAVIDADE 3
HORARIO DO SUPORTE As sessdes do usuario estdo afetadas.
. 24x7 Impacto de produtividade para as
Consulte www.ncomputing.com/support Horario comercial Horéario comercial 365){ X/ para pactodep . P
gravidade 1 operagbes de negocios.

para saber o hordrio comercial de cada
regiao

GRAVIDADE 4

RESPOSTA POR NIVEL DE GRAVIDADE G1:8 horas G1:4 horas G1:30 minutos 24x7 Assisténcia geral para instalacdes,

Tempos de resposta iniciais durante o G2:Dia it seguinte G2:8horas G2:1hora upgrades, configuragao ou

horari ial. salvo indicaca G3: 2 dias Uteis G3: 24 horas G3:4horas compatibilidade; consultas gerais sobre o
orarlroAcc')merclla »salvo ”,1 - |caga9 em . G4: 3 dias Uteis G4: 36 horas G4: 8 horas produto.

contrario: Gravidade 1 (critica) até 4 (nao

critica)

CONSULTA TECNICA 4 por ano

Por telefone; agendada mediante pedido

- - (max. total de 12 horas)

MODELO DE PRECIFICACAO

Incluido na compra Precificagcdo por CCU* Precificagao por CCU*

inicial do produto * deve ser adquirido para todas as CCU

PERIODO

Expiraem 1 ano Opcdesde 1a5anos Opcdesde 1a5anos
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O que esta incluido na
compra do produto

Para ambientes vSpace, a compra
de um dispositivo L300 ou M300
inclui o seguinte:

O dispositivo fisico (hardware)

Garantia standard de 3 anos para
hardware

Um licenca de instalagdo do vSpace
Server e 1 CCU com direitos de conexao
a QUALQUER vSpace Server.

Basic Support por 1 ano, incluindo
atualizacoes de software (sem upgrades)

A compra de uma licenca CCU do
software vSpace Client inclui:

Direitos para instalacdo do

vSpace Server

Direitos de conexdo a UM vSpace Server
(por CCU e por servidor)

Suporte basico por 1 ano, incluindo

atualizagoes de software (sem upgrades)

N500w
N400

Para ambientes Citrix HDX,
a compra de um dispositivo
N-series inclui:

O dispositivo fisico (hardware)
Garantia standard de 3 anos
para hardware

Programas Support and Subscriptions (SnS)

o vSpace Server e o vSpace Management Center:

- vSpace Standard SnS: fornece acesso aos upgrades de software e suporte ilimitados durante o horario
comercial via e-mail ou telefone

- vSpace Premium SnS: projetado para clientes com ambientes complexos que exigem upgrades regulares
de software, melhores tempos de resposta e acesso ao suporte todos os dias da semana

Suporte de hardware da NComputing

Todos os dispositivos da NComputing séo projetados visando ao alto desempenho e a confiabilidade
maxima. Nds atestamos a qualidade de cada dispositivo que fabricamos ao incluir uma garantia standard
de 3 anos para hardware. Para os clientes que desejarem um nivel a mais de protecdo e também garantir a
disponibilidade do hardware, a NComputing possui as seguintes ofertas de suporte de hardware:

+ Substituicdo antecipada de Hardware

Garantia standard de hardware

O periodo da garantia tem inicio na data da compra. A data da compra sera determinada através de um
comprovante de compra valido. Para que um comprovante de compra seja valido, ele deve ser impresso a
maquina e incluir as informacdes a seguir:

+ Nome e endereco do comprador

- Data da compra

+ Numeros de modelo dos produtos comprados
+ Numeros de série dos produtos comprados

Caso o comprovante de compra valido nao esteja disponivel, o periodo da garantia sera determinado pela
data de fabricacédo. A data de fabricacdo é baseada em um nimero de série com a data codificada, impresso
na etiqueta do produto.

Substituicao antecipada de Hardware

A Substituicdo antecipada de Hardware fornece uma seguranca maior para os clientes com necessidades de
missdo critica, ou para aqueles que ndo possuem pecas de reposicao no local e precisam minimizar o tempo
de inatividade. Através deste suporte, a NComputing envia antecipadamente o hardware de substituicdo

do centro de servico da NComputing mais proximo, dentro de um tempo de resposta especificado. Entre os
principais recursos estao:

«+ Substituicao da unidade

+ Envio da substituicdo no mesmo dia para solicitacdes de RMA (autorizagao de devolucao de material) aprovadas antes
de 13h no horario local do centro de servigo designado

+ Odispositivo com defeito deve ser devolvido dentro de trinta (30) dias corridos a partir da emissdo da RMA

+ A Substituicdo antecipada de Hardware esté disponivel como uma assinatura anual por dispositivo para o L-series, o

M-series ou o N-series
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