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SERVICIOS DE SOPORTE COMPLETO PARA
ORACLE EXALOGIC ELASTIC CLOUD

CARACTERISTICAS Y
BENEFICIOS CLAVE
SOPORTE COMPLETO PARA
ORACLE EXALOGIC
SYSTEMS.

CARACTERISTICAS

Acceso ilimitado 24x7 a los
especialistas de software y
hardware de Oracle
Parches esenciales,
mejoras de caracteristicas,
nuevos lanzamientos y
soporte de por vida para el
software cubierto
Respuesta en 2 horas para
el servicio de
mantenimiento de
hardware en sitio (24x7)
Técnicos experimentados
y repuestos de OEM
Acceso a la base de
conocimientos y
recomendaciones de
actualizacion especificas
para su configuraciéon
Herramientas
personalizadas y
proactivas de soporte
Servicios para todo el ciclo
de vida

BENEFICIOS

Libera al personal para
focalizarse mejor en los
principales desafios de
negocio con los servicios
consistentes y bien
definidos de Oracle
Premier Support, lo que
permite administrar y
resolver problemas de
manera rapida y eficiente
Permite ahorrar tiempo y
dinero al reducir la
complejidad de
administracion y de Tl con
responsabilidad de soporte
unico

Ejecuta su tecnologia de
negocios con confianza en
su seguridad y su
capacidad de dependencia
Protege sus datos y ayuda
a mantener la
disponibilidad de la
informacién

Oracle Exalogic Flastic Cloud es el primer y unico sistema de nube integrado de/
mundo—hardware y sofiware diseriados en conjunto para ofyecer un servicio con
modalidad "Cloud in a Box” (“Nube en una Caja”). Oracle Exalogic ha sido creado
para revolucionar la consolidacion del centro de datos y manejar cargas de trabajo
dispares, de mision critica y sensiples al desemperio con mdaxima confiabilidad,
disponipilidad y seguridad. Con este nivel de desemperio, usted necesita un servicio
de soporte completo, que le permita explotar al maximo las capacidades de Oracle
FExalogic para sus negocios.

Soporte Lider del Sector

Oracle Exalogic Elastic Cloud esta especialmente disefiado para proporcionar a las empresas los
elementos necesarios para construir una nube privada de mision critica capaz de alcanzar un
escalamiento practicamente ilimitado y un desempefio inigualable. Oracle Exalogic es la plataforma
ideal para aplicaciones de cualquier tipo, desde aplicaciones departamentales de menos escala hasta las
aplicaciones de mainframe y ERP mas complejas y exigentes.

Para ajustarse a ese estandar, Oracle ofrece soporte completo para todos nuestros sistemas operativos y
elementos de hardware y software. Esta innovacion constante se ve reflejada a través de nuestro
servicio de soporte al cliente. A pesar de que las soluciones y productos han sido disefiados para prestar
un soporte conjunto, superamos nuestras expectativas al integrar los niveles mas altos de servicio con
exclusivas capacidades proactivas que lo ayudaran a maximizar su valor.

Desempeiio Extremo con el Mejor Soporte

Un solo 1llamado a Oracle es lo que usted necesita para recibir soporte especializado y sin precedentes
de nuestros expertos en sistemas Oracle Exalogic a escala global. A través de Oracle Premier Support y
Oracle Premier Support for Systems, brindamos el mejor nivel de soporte, de manera continua y con las
siguientes caracteristicas:

Cobertura Total. Asi como los sistemas Oracle Exalogic se encuentran integrados, lo mismo
sucede con el servicio —lo que permite acceder al soporte completo de Oracle. Oracle Premier Support
for Systems ofrece soporte para el servidor y el hardware del sistema de almacenamiento, firmware, y
los sistemas operativos de Oracle Linux y Solaris 11 Express. Oracle Premier Support agrega cobertura
total de su software Oracle Exalogic Elastic Cloud, Weblogic Suite y el software de Oracle Exalogic
Storage Server. Cualquier licencia adicional de software Oracle se cobrara por separado pero se
entregara conjuntamente con su servicio de soporte como una tnica solucion de servicio.

Acceso ilimitado 24x7 a los especialistas de Oracle. Su personal recibira asistencia
inmediata por parte de los especialistas del software de Oracle y del sistema Sun via telefonica y a
través de tecnologias seguras para conferencias Web. Ofrecemos respuestas rapidas y soluciones
probadas sobre la base de nuestra experiencia, y brindamos soporte a mas de un millén de sistemas Sun
de todas las industrias y para una cantidad innumerable de entornos de aplicaciones. Nuestros expertos
estan dispuestos a brindarle ayuda 24x7.

Servicio premiado de hardware. Si se requiere servicio de hardware, los ingenieros de servicio
estaran listos para responder sus consultas las 24 horas del dia, los 365 dias del afio. Oracle Premier
Support for Systems ofrece servicio de hardware en sitio para su servidor Oracle Exalogic y sus
sistemas de almacenamiento dentro de un plazo de dos horasi. Nuestros técnicos altamente capacitados
aprovecharan su experiencia y sus herramientas de diagnostico Oracle para brindarle una solucion
rapida a sus problemas de sistema.

Actualizaciones de productos esenciales. El servicio incluye actualizaciones para el firmware
y el software cubierto. Esto implica acceso a parches de seguridad criticos, depuracion de errores,
mejoras de caracteristicas e incluso acceso a cualquier nueva version que esté disponible durante el
plazo de vigencia de su cobertura de soporte.

Capacidades proactivas. Con capacidades de administracion y configuracion incorporadas y
automatizadas, usted recibe asesoramiento proactivo, como controles de estado y solicitudes de servicio
automatizado. Su personal de TI tiene acceso total a una poderosa coleccion de herramientas y recursos
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técnicos personalizados, lo que permite brindarle un servicio de prioridad y una administracion
mucho mas proactiva de sus sistemas junto con la posibilidad de colaborar con colegas y expertos del
sector.

Soporte de por Vida. Simple y predecible, la Politica de Soporte de por Vida de Oracle es la
politica de soporte mas completa y flexible del sector. Abarca todo su entorno de software y garantiza
que—independientemente de la version de del producto de software Oracle que utilice—Oracle estara
dispuesto a ayudarlo en todo momento.

Instalacién para Garantizar el Maximo Desempeiio desde el Comienzo

Una adecuada instalacion de hardware es esencial para optimizar el desempefio de sus sistemas.
Oracle System Installation proporciona un servicio de configuracion e instalacién que acorta el
tiempo de implementacion y optimiza los sistemas Oracle Exalogic para una continua estabilidad y
desempefio—justo desde el comienzo. Oracle System Installation cubre todos los aspectos de
implementacion desde las recomendaciones y evaluaciones de recursos del cliente y hasta la
transferencia formal con la documentacién de implementacion.

Garantia de Cumplimiento para la Retencién de Datos

Las leyes de retencion de datos y auditorias imponen importantes limitaciones a las practicas de
seguridad de almacenamiento de datos. Mientras nuestros equipos de soporte e ingenieria luchan por
evitar cualquier inconveniente, el servicio de Oracle Customer Data and Device Retention permite la
retencion segura de cualquier unidad de disco que no funcione correctamente y que contenga
informacion confidencial que deba ser eliminada de los sistemas Oracle Exalogic, garantizando asi su
cumplimiento con las normativas aplicables.

Soporte y Servicios Clave para los Sistemas Exalogic

Garantia (incluida con el hardware)

. laflo.
*  Cobertura Web 24x365
Oracle Hardware Warranty . Cobertura telefonica — Horario laboral local

*  Devolucion de respuesta via Teléfono/Web: Casos de
Severidad 1 — 4 horas, casos de severidad 2 — 8 horas,
casos de severidad 3 —al dia laboral siguiente

. Esfuerzos comercialmente razonables para responder
en sitio dentro de los dos dias laborables para otros
paises

*  Las unidades de reemplazo para clientes y en sitio son
asignadas para cada producto

Instalacién y Configuracioén (ofrecidas por separado)

Combina un conjunto exclusivo de entregables,
documentacion, listas de control y herramientas

Oracle System Installation especializadas — controla las complejas tareas técnicas
relacionadas con la instalacion de sistemas, asegurando que
su sistema Oracle Exalogic funcione rapidamente sin
demoras innecesarias de implementacion.

Los Servicios de Hardware System Installation cubren
todos los aspectos de implementacion, desde las
recomendaciones y la evaluacion de los recursos del cliente
hasta la transferencia formal con documentacion de

implementacion.
Soporte y Mantenimiento (ofrecido por separado)
Oracle Premier Support Cobertura total de su software Oracle Exalogic Elastic

Cloud, Weblogic Suite y Exalogic Storage Server.

*  Asistencia especializada y resolucion rapida 24x7

*  Mejoras de software, reparaciones y actualizaciones

*  Herramientas proactivas, con inclusion de alertas y
guias de configuracion.

. Soporte de por Vida para el software

Oracle Premier Support Soporte para el hardware del sistema de almacenamiento y
for Systems el servidor y firmware; con inclusion de Oracle Linux y
Solaris 11
Express

*  Asistencia especializada y resolucion rapida 24x7;
respuesta de problemas de hardware en sitio dentro del
plazo de 2 horas'

*  Mejoras de desempeiio y del software del sistema,
reparaciones y actualizaciones

*  Herramientas proactivas, con inclusion de




diagnosticos
o Solicitudes de servicio automatizado

Oracle Customer Data and Retencion segura ante el mal funcionamiento de cualquier
Device Retention unidad de disco que contenga informacion confidencial que
deba ser eliminada de los sistemas

Oracle Exalogic

Servicios Adicionales para el Ciclo de Vida

Cuando usted seleccione Oracle Premier Support Services, también tendra acceso a Oracle
Advanced Customer Services, con inclusion de Oracle Operations Management y los servicios de
Solution Support Center -ademas de los Servicios de Asistencia personalizada.

Servicios Adicionales para el Ciclo de Vida (ofrecidos por separado)

Production Support Este servicio ha sido disefiado para ayudar a los clientes a
Readiness Service abordar sin inconvenientes el periodo de pre-produccion
Exalogic entre la instalacion, la configuracion y la
ejecucion en vivo. Esto se logra al proporcionar una serie de
revisiones proactivas sobre temas criticos como la
migracion de datos, el back-up y restablecimiento del
sistema y la disponibilidad de soporte de produccion sobre
la base de la experiencia y las mejores practicas de Oracle.
Este servicio también brindara un asesoramiento eficiente
sobre los recursos de soporte de Oracle y un tnico punto de
contacto para la resolucion de problemas a fin de mantener
el funcionamiento de sus sistemas al dia.

Oracle Operations Oracle Operations Management aprovecha las exclusivas
Management for Oracle capacidades de administracion de servicio y propiedad
Exalogic intelectual. Esta oferta constan de dos servicios principales

para sus sistemas de mision critica:

e Servicio de Monitoreo Proactivo: ofrece
monitoreo proactivo del sistema 24x7 que ayuda a
reducir la carga de trabajo basica de un equipo de
operaciones de TI con un servicio de notificacion
proactiva de posibles inconvenientes. Como resultado,
su personal de TI puede focalizarse en las principales
actividades de negocio.

* Servicio de Administracién Completa:
incorpora procesos basados en ITIL (administracion
de incidentes, etc.), experiencia tecnolégica,
elaboracion de informes, administracion técnica y
cuentas dedicadas, y una base de conocimientos
global. Este servicio ofrece gran disponibilidad del
sistema y extiende su equipo de TI al tomar la
responsabilidad total de gestion de Oracle Exalogic. El
servicio puede brindar administracion al nivel
Weblogic, o puede extenderse para administrar sus
aplicaciones Fusion Middleware asi como otras

aplicaciones.
Solution Support Center Con nuestra oferta mas completa de soporte de Advanced
(SSC) for Oracle Exalogic Customer Services, los expertos de Oracle Exalogic

optimizan el soporte e impulsan mejoras continuas para su
aplicacion de nube. SSC brinda acceso dedicado a expertos
de Oracle para clientes que eligen autoadministrar su
tecnologia de sistema.

Dependiendo de su nivel de contratacion, las caracteristica
del servicio pueden incluir administracion de escalamientos
a través de Service Delivery Manager, un portal
personalizado,

Solicitudes de servicios con prioridad, una linea activa
dedicada, soporte proactivo, centro virtual de excelencia y
servicios de optimizacion de desempeiio.

Soluciones Completas. Confianza Total. Soporte Integral.
Con afios de experiencia ayudando a los clientes a resolver los desafios técnicos y de negocio de
cada dia, y aprovechando las incalculables innovaciones del sector, Oracle ofrece desempefio
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extremo para todas sus aplicaciones de base de datos. Y para soportar esta exclusiva combinacion
de hardware y software, prestamos servicios de soporte de primer nivel.

El soporte de Oracle Exalogic ofrece servicios completos, pensados para su empresa, con el objeto
de ayudarlo a obtener el maximo rendimiento de su sistema Oracle Exalogic. Ademas del soporte
global 24x7 tanto para el software como para el hardware, también hemos adquirido insuperable
experiencia técnica de nuestras empresas de soporte de primera linea. Los servicios de soporte de
Oracle Exalogic ofrecen un unico punto de contacto para que, cuando lo necesite, esté a un paso de
la solucion con tan solo una llamada.

Debido al incremento de los requerimientos de las aplicaciones, administrar la informacion de sus
negocios continua siendo el mayor desafio para todas las empresas del mundo. Con Oracle
Exalogic, usted puede tener la seguridad de que su solucion cuenta con el desempefio extremo y el
soporte completo que su empresa necesita para triunfar.

Contactenos
Para obtener mas informacion sobre los servicios de soporte de Oracle Exalogic, por favor, visite
oracle.com o llame al +1.800.0RACLE1 y comuniquese con un representante de Oracle.

Su sistema debe estar dentro de un area de cobertura de servicio de dos horas para recibir el servicio en sitio en el plazo de dos horas como
caracteristica estandar.
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