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Descripcién general del servicio

HPE Private Cloud Enterprise (el “Servicio”) es una oferta de infraestructura como servicio (laaS) totalmente
gestionada que ofrece una experiencia de nube autoservicio a los administradores y desarrolladores de Tl

y aplicaciones. Este Servicio libera a las organizaciones de la carga de administrar el ciclo de vida del hardware
y el software, y les permite, en su lugar, centrar sus recursos en actividades que son fundamentales para su
negocio mientras HPE se encarga de la plataforma subyacente. El Servicio permite a los clientes consumir
recursos informaticos, de almacenamiento y de red, ofreciendo a los equipos la posibilidad de elegir entre sin
SO, maquinas virtuales (VM) o clusteres de Kubernetes, todo ello implementado en un fondo comun de
infraestructura de computacioén en nube.

El Servicio proporciona autoservicio con control de acceso basado en roles, lo que permite a los
administradores y desarrolladores de Tl del Cliente acelerar la innovacién. Respaldado por Acuerdos de nivel
de servicio de disponibilidad de nivel empresarial, el Servicio esta disefiado para administrar cargas de trabajo
locales, desde las heredadas hasta las nativas de la nube.

Caracteristicas principales del servicio
Sin SO

El Servicio ofrece a los Clientes la posibilidad de aprovisionar recursos informaticos fisicos dedicados sin una
capa de virtualizacion. Las instancias sin SO son ideales para cargas de trabajo que necesitan acceso directo al
hardware fisico o son sensibles a la sobrecarga de rendimiento de la virtualizacién. Los Clientes pueden
aprovisionar instancias sin SO entre cualquiera de los tipos de instancia admitidos que se hayan implementado
en la ubicacién seleccionada.

Caracteristicas clave

— Hardware dedicado: una instancia sin SO garantiza que todos los recursos de hardware estén disponibles
para la carga de trabajo.

— Rendimiento: sin la sobrecarga de un hipervisor, las instancias sin SO ofrecen todo el potencial del
hardware subyacente a su carga de trabajo. Las instancias sin SO son ideales para cargas de trabajo
sensibles a la latencia e intensivas en computacion.

— Flexibilidad de configuracion: elija entre un conjunto de configuraciones de hardware la que mejor se adapte
a las necesidades especificas de la carga de trabajo.

— Grupos de computo: cree agrupaciones logicas y aisle los recursos, y controle el consumo informatico, de
almacenamiento y de red con cuotas.

— Administracién del ciclo de vida: administre el ciclo de vida de computacion, red y almacenamiento a través
de la GUI, la APl y el proveedor Terraform de HPE (el “Proveedor Terraform”). Administre las
actualizaciones de firmware, la implantacién del sistema operativo y la recreacion de imagenes de
instancias en un conjunto de instancias sin SO.

— Opciones de conexion en red: cree y conecte instancias sin SO a las redes adecuadas para su carga de
trabajo. Elija entre redes publicas, privadas, compartidas e hibridas (que abarcan sin SO/maquina
virtual/contenedores).

— Nota: HPE no distribuye imagenes de SO como parte de HPE Private Cloud Enterprise. Los Clientes deben
proporcionar sus propias imagenes del sistema operativo que se hayan protegido de acuerdo con sus
politicas y utilizarlas para crear imagenes de sus instancias sin SO. HPE proporciona documentacion sobre
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cémo crear imagenes del sistema operativo compatibles con el Servicio. HPE también proporciona la lista
de sistemas operativos y versiones compatibles, que se actualiza periddicamente.

Maquinas virtuales

El Servicio permite a los Clientes implementar instancias de maquinas virtuales que pueden utilizarse para
implementar y ejecutar el hipervisor HPE HVM o cargas de trabajo basadas en VMware ESXi. Los Clientes
pueden solicitar varios clusteres de maquinas virtuales que constan de diferentes tipos y tamafios de instancias
de computacion, lo que les permite tener un costo y un rendimiento optimizados para diferentes cargas de
trabajo virtuales. El Servicio utiliza NSX para proporcionar funciones avanzadas de redes definidas por software
para clusteres ESXi.

Caracteristicas clave

— Creacion de agrupaciones ldgicas y aislamiento de recursos mediante grupos.

— Establecimiento de cuotas de computacién, almacenamiento y redes por tipo y cantidad para los grupos.

— Aplique etiquetas a las maquinas virtuales con fines de facturacion, devolucién y contracargo.

— Implementacién y administracion del ciclo de vida de computacion, red y almacenamiento a través de la
GUI, la APl y el Proveedor Terraform.

— Compatibilidad con redes publicas, privadas y compartidas para aplicaciones multinivel que se ejecutan en
maquinas/contenedores sin SO/virtuales.

— Incluye funciones avanzadas de redes definidas por software, como equilibradores de carga, cortafuegos
y microsegmentacion que permiten mejorar la seguridad y optimizar el rendimiento para clusteres ESXi.

— Incluye tamanos estandar de maquinas virtuales y admite la creacién de tamarios personalizados “t-shirt” de
maquinas virtuales.

— Proporciona la capacidad para crear y publicar proyectos de aplicaciones, catalogo de aplicaciones que
puede exponerse como un catalogo “clic para implementar” a los usuarios finales.

— Lleva a cabo tareas y flujos de trabajo que permiten flujos de trabajo de aprovisionamiento personalizados
con tareas previas y posteriores a la implementacion.

— Ampliaciéon automatica basada en politicas.

— Compatibilidad con Terraform para infraestructura como cddigo, e integracién con herramientas de
automatizacion externas como Ansible, Chef y Puppet.

— Opcidn de licencias de VMWare proporcionadas por HPE o “Lleve su propia licencia” (solo para versiones
especificadas por HPE).

— Capacidad de integracion con soluciones de copia de seguridad externas como Commvault y Veeam'.

— Compatibilidad con maquinas virtuales de alta disponibilidad entre sitios para proteger contra fallos a nivel
de sitio?,?

Nota: HPE no distribuye imagenes de SO como parte de HPE Private Cloud Enterprise. Los Clientes pueden

traer sus imagenes del sistema operativo que se hayan protegido segun sus politicas y utilizarlas para crear

maquinas virtuales. La lista de sistemas operativos y versiones compatibles se actualiza periédicamente en la

guia del usuario.

Kubernetes

El Servicio permite a los equipos de aplicaciones ejecutar sus cargas de trabajo en contenedores con una
orquestacion de Kubernetes reconocida en el sector basada en el HPE Kubernetes Service (HKS).

Caracteristicas clave

— Flexibilidad de la infraestructura: los equipos de aplicaciones pueden elegir el formato informatico que se
ajuste a las necesidades de su aplicacion.

— Flexibilidad de la versién: los equipos de aplicaciones pueden crear clusteres a partir de varias versiones
compatibles® de Kubernetes.

— Registro externo de contenedores: intégrelo con repositorios externos publicos y privados para
almacenar y administrar de forma segura sus imagenes de contenedor?.

1 Es necesaria la contratacion de HPE Services para configurar y mantener la integracion.

2 Es necesaria la contratacion de HPE Services para configurar y mantener la integracion.

3 La lista de versiones compatibles se actualiza periédicamente y se actualiza en la guia del usuario.

4 La lista de repositorios de imagenes compatibles se actualiza periddicamente y se actualiza en la guia del usuario.

Descripcion del servicio 2



2.4

2.5
2.51

2.6
2.6.1

2.6.2

2.6.3

2.7

Moédulos de nube HPE

Los médulos de nube son componentes estandarizados que proporcionan instancias de computacién
optimizadas para la carga de trabajo, capacidad de almacenamiento y conectividad de red que permiten a los
Clientes satisfacer sus diversos requisitos de cargas de trabajo. El Servicio esta habilitado por estos médulos
en la nube y disefiado para ofrecer a los Clientes opciones, automatizaciéon y una obtencién de beneficios mas
rapida.

Cada uno de los médulos de nube admitidos por el Servicio se manifiesta como un tipo de instancia de
computacién o un tipo de capacidad de almacenamiento que los Clientes pueden consumir para ejecutar cargas
de trabajo sin SO, cargas de trabajo virtualizadas y cargas de trabajo en contenedores. El Servicio admite
varias opciones de capacidad de almacenamiento en bloque del volumen disefiadas para satisfacer los
requisitos de rendimiento y disponibilidad de una gran variedad de cargas de trabajo empresariales. Los
Clientes pueden elegir una o varias capacidades de almacenamiento en funcién de sus necesidades de carga
de trabajo.

Los tipos de instancias disponibles cambian a lo largo de un periodo a medida que se ponen a disposicion
nuevas instancias y se retiran las antiguas.

Administracion de identidades y acceso (IAM)
Caracteristicas clave

— Controles de acceso basados en roles (RBAC): asigne funciones y permisos a usuarios y grupos,
haciendo que los individuos tengan el nivel correcto de acceso a los recursos informaticos, de
almacenamiento y de red en funcion de sus responsabilidades. Los roles personalizados pueden crearse
cuando las necesidades de acceso de los individuos son diferentes de los roles predefinidos.

— Permisos detallados: los permisos detallados cubren las diversas operaciones dentro del Servicio,
permitiendo un control total sobre las acciones disponibles para un usuario.

— Inicio de sesién unico (SSO): intégrelo con su proveedor de identidades (IdP) actual para permitir que sus
usuarios accedan al Servicio sin problemas con sus credenciales corporativas, sujetos a que el IdP sea
compatible con HPE.

— Autenticacion multifactor (MFA): la MFA mitiga la suplantacion de credenciales, el phishing y otras
amenazas al requerir multiples formas de identificacion (cédigo SMS, clave de hardware, identificador
biométrico, etc.) para confirmar la identidad de un usuario.

— Registro de auditoria: acceda a una pista de auditoria de todas las actividades de los usuarios dentro del
Servicio, incluyendo quién realizé qué cambios en qué recursos en qué momento desde qué ubicacion.

Ul, APl e laC
Interfaz de usuario (Ul)

Los Clientes pueden acceder y consumir el Servicio a través de una interfaz grafica de usuario completa

e intuitiva a la que se puede acceder a través de la plataforma de nube hibrida para la consola en la nube de
HPE GreenlLake (la “plataforma”). La interfaz grafica de usuario es accesible desde cualquier lugar con
conexion a Internet. La interfaz de usuario esta controlada por el acceso basado en roles y los Clientes pueden
definir los roles y permisos que rigen el acceso asociado a un usuario.

Interfaz de programacion de aplicaciones (API)

El Servicio proporciona una interfaz segura y estandarizada para implementar, configurar y administrar la
infraestructura de computacion en nube en sus entornos. Estas API permiten a los clientes automatizar el
consumo y la administracion del ciclo de vida de los recursos del Servicio. Las APl de HPE GreenlLake aplican
las politicas de control de acceso basadas en roles que se han definido.

Infraestructura como cédigo (l1aC)

El proveedor Terraform de HPE ofrece la funcionalidad [aC para administrar los recursos de la nube privada. El
Proveedor Terraform de HPE esta publicado en el registro terraform. El marco laC proporciona una experiencia
simplificada y unificadora en la administracion del ciclo de vida de los recursos en equipos sin SO, maquinas
virtuales y clusteres de contenedores.

Integracion con nubes externas

Para ofrecer una experiencia de nube hibrida, el Servicio puede integrarse con nubes publicas como Amazon
Web Services, Microsoft Azure Cloud Services, Google Cloud Platform e infraestructura VMware gestionada por
el cliente preexistente. El Servicio proporciona una plataforma de administracion de nubes, a través de la cual
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los Clientes pueden incorporar y administrar nubes externas. La administracién de la infraestructura de
computacién en nube externa no esta incluida en el Servicio, y se requieren licencias adicionales de la
plataforma de administracion de la nube para aprovisionar cargas de trabajo externas.

Analisis de consumo

El Servicio incluye analisis de consumo (“Analisis de Consumo”). El Analisis de consumo ofrece a los usuarios
la posibilidad de analizar los datos de costos y uso. El Analisis de consumo dispone de funciones para crear
paneles, informes de costos y uso, presupuestos de costos y uso, e informes de uso de la capacidad
personalizados. El Analisis de consumo ofrece a los administradores de nubes o inquilinos visibilidad de los
datos de uso y costos de las nubes privadas e hibridas. Las herramientas de Analisis de consumo ofrecen una
vision unificada de los datos histéricos de costos y uso, tanto de los recursos del Servicio como de los recursos
de la nube publica incorporados.

Los paneles de Analisis de consumo ofrecen al usuario una vision general de los datos incluidos en los
informes. Los informes proporcionan resumenes detallados de los datos de costos y uso que pueden exportarse
en formato PDF para su distribucién con graficos y datos, o en formato CSV para su importacién en otras
herramientas.

Los presupuestos de Analisis de consumo permiten supervisar y controlar el costo y uso tanto HPE Private
Cloud Enterprise como de la nube hibrida. Los usuarios pueden definir presupuestos globales y por categorias,
segun convenga. Las sélidas funciones de presupuestacion permiten a los usuarios realizar un seguimiento del
uso con respecto a un presupuesto y recibir notificaciones cuando se espera que el uso rastreado supere el
presupuesto establecido. Se pueden establecer presupuestos en funcion de los costos, el uso y una gran
variedad de informes personalizados.

Los informes de uso de la capacidad del Analisis de consumo proporcionaron una vision detallada de los
recursos en HPE Private Cloud Enterprise y de qué esta disponible para su uso. La informacion se presenta
para cada servicio e incluye graficos histoéricos para reconocer las tendencias.

Implementacién del Servicio

HPE brindara la implementacion fisica del Sistema en los centros de datos (DC) propiedad del Cliente
o gestionado por este, 0 en un centro de colocacién contratado por HPE GreenlLake. La implementacion
incluye un entorno totalmente instalado y listo para consumir.

HPE asignara un especialista en implementacion para coordinar la implementacion global
del Servicio y el traspaso a la fase de operaciones.

La configuracion del sistema comienza con la preintegracion del sistema en la fabrica de
HPE.

HPE se pone en contacto con el Cliente para recabar la informacién necesaria en las

. . siguientes areas:
Administracion de la
implementacién — incorporacion del Cliente a la plataforma,

—  preconfiguracién del sistema en la fabrica de HPE,
— programacion de la entrega del Sistema en la ubicacion del centro de datos
y negociacion de la logistica del proceso de instalacion in situ.

Al trabajar en conjunto con el Cliente, HPE confirmara y detallara los requisitos
especificos del sitio, incluyendo la conectividad y la seguridad para permitir una
instalacion del Sistema y un funcionamiento del Servicio sin problemas.

Descripcién del servicio 4
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El especialista en implementacién se pone en contacto con el Cliente para validar la
preparacion del sitio antes del envio del Sistema, y coordina la instalacion in situ en un
momento acordado mutuamente.

Un especialista de entrega de campo de HPE instala, enciende y conecta la solucién
preintegrada y configurada en la red de componentes periféricos externos. La validacion
se realiza para verificar que no se han producido dafios durante el envio y que la solucién

Instalacion y puesta en esta correctamente conectada y funciona en el entorno del Cliente.
marcha.
— Lavalidacion de la conectividad se realiza para garantizar que el Sistema es

accesible a distancia para su supervision y administracién continuas.

— Las herramientas de administracion, soporte y supervision remota de HPE estan
configuradas, activadas y probadas.

— Se realiza la configuracion y validacion final de la solucion para ayudar a garantizar
que el Servicio es funcional y esta listo para las operaciones en curso.

HPE gestiona la integracion del Cliente segun los detalles de la cuenta del usuario
proporcionados. Esto proporcionaria a los Clientes acceso a HPE GreenlLake y a otras
interfaces programaticas para interactuar con el Servicio y consumirlo. Como parte de
este proceso, HPE proporcionara una lista de comprobacion confirmando la finalizacion
de las pruebas de validacion, a continuacion, se habilita la medicién y facturacion del
consumo del Servicio y se envia al Cliente una notificacion de que el Sistema esta

Integracion del Cliente
preparado.

Se proporcionara una sesion de orientacion remota sobre los servicios y recursos para
ayudar a los Clientes a consumir el Servicio junto con las herramientas de medicion de
capacidad para ver electronicamente su uso y comprender los procesos necesarios para
ponerse en contacto con el soporte.

Tabla 1. Implementacion del Servicio.

Nota: El Servicio no incluye servicios de transformacion en la nube, servicios de consultoria de redes,
integracion de sistemas de administracion de identidades o accesos, integraciéon de sistemas ITOM o ITSM
del Cliente, migracion de cargas de trabajo, implementacion o servicios de supervision del rendimiento de las
cargas de trabajo del Cliente, servicios administrativos o de configuracion de usuarios especificos del cliente,
u otros servicios no descritos explicitamente en el presente documento. HPE proporciona servicios
profesionales y gestionados adicionales que pueden personalizarse para satisfacer los requisitos del entorno
del Cliente.

Administracion del Servicio

El Servicio incluye la administracion integral de las siguientes actividades.

Monitorizacion proactiva

Administracion de incidentes

reparacion y sustitucion in situ de los componentes de hardware del sistema,

Solucién remota de problemas y reparacion de los componentes de software de la Solucién
Administracién del ciclo de vida de los componentes de software y hardware de la Solucion

Administracion de capacidad

Administracién de relaciones

El propdsito de la administracion de relaciones es regir la relacion entre el Cliente y HPE con el objetivo de
proporcionar una colaboracion fluida y rapida entre ambas partes. HPE proporcionara un gerente de relaciones
de servicio asignado para que sea el defensor del Cliente y el punto central para la gobernanza del Servicio.
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Administracion de relacion
con el Servicio

El gerente de relacion con el Servicio (SRM) es el principal punto de contacto del
Cliente dentro de HPE para el Servicio y es responsable de coordinar la prestacion del
Servicio, liderando un equipo de otros recursos de HPE para prestar los servicios tal

y como se describen en el presente documento®. EI SRM se reunira a distancia con el
Cliente para las revisiones operativas regulares de la prestacion del Servicio por parte
de HPE, y proporcionara asesoramiento y orientacion en relacion con la prestacion
rutinaria de los servicios de Tl criticos del Cliente. EIl SRM también dirigira el proceso de
administracion de cambios, cuando sea necesario modificar la capacidad u otros
ambitos del Servicio.

Tabla 2. Administracion de relaciones.

2.10.2 Gobernanza

Un proceso de gobernanza bien estructurado es esencial para que la experiencia del Servicio sea un éxito, ya
que reune las actividades planificadas y las no planificadas, y garantiza que el Servicio funcione como se

espera.

Se lleva a cabo una reunidn inicial entre el Cliente y el equipo de servicios de HPE para establecer los
contactos de las partes interesadas dentro de HPE y del Cliente, y establecer los procesos de gobernanza.

Plan de soporte de
servicios de nube

Revision operativa del
Servicio de nube

Elaboracion de informes

Este documento recoge las actividades de prestacion de servicios previstas durante la
vigencia del contrato en funcién de los servicios de HPE Private Cloud Enterprise
estandar y de cualquier opcioén adicional seleccionada.

Al trabajar en conjunto con el Cliente, HPE documentara y mantendra procedimientos
normalizados de trabajo especificos para el mantenimiento del Sistema y documentara
los procesos de administracion del Servicio y los protocolos de escalamiento. El
documento se revisara remotamente trimestralmente con el Cliente y cualquier cambio
necesario se administrara mediante el proceso de administraciéon de cambios.

El Cliente y el equipo de HPE revisan trimestralmente los Servicios prestados durante el
periodo anterior y analizan las tendencias, los proximos cambios y los impactos
potenciales. Proporciona un foro de comunicacion abierto para ayudar a garantizar una
comprension comun de los requisitos empresariales y de Tl. Durante estas sesiones, el
equipo de HPE puede compartir las mejores practicas de HPE y proporcionar
asesoramiento personalizado.

HPE proporcionara a los Clientes acceso a herramientas como analisis de consumo,
planificacion de la capacidad, etc. que permitan a los Clientes generar informes
o proporcionar informes generados por HPE que cubran las siguientes areas:

— administracién de cambios,
— incidentes comunicados por los Clientes,
— Uso de la capacidad.

Los detalles de los informes se comunicaran durante el periodo de implementacion
del Servicio.

Tabla 3. Gobernanza del Servicio.

5 El alcance de las actividades del SRM se limita al Servicio y los Sistemas descritos en el Acuerdo de trabajo y no cubrira
ninguna otra parte de la infraestructura del Cliente.
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HPE supervisara de forma proactiva el Sistema para ayudar a garantizar su correcto
funcionamiento y resolver cualquier incidente que pueda surgir.

— Los eventos que requieran una accion adicional se registraran como incidentes
o solicitud de cambio (RFC) segun su naturaleza. Cuando exista un impacto potencial
en el Servicio o cuando se requiera la interaccién del Cliente, HPE lo notificara al
Cliente para acordar los pasos a seguir para resolver el problema. Cuando sea
necesaria la interaccion con el Cliente para resolver un incidente, esta abarcara la
comunicacion y el didlogo con el Cliente de manera oportuna.

— Los incidentes se administraran durante todo su ciclo de vida hasta su cierre.

— Los Clientes también pueden plantear incidentes segun sus necesidades.
Independientemente de cual sea el periodo de cobertura, los incidentes se pueden
informar a HPE via telefénica o a través de un portal web, o en forma de informe de
evento de equipo automatizado a través de soluciones electronicas de soporte remoto

Administracion de 24x7 de HPE.

incidentes/eventos Los incidentes deben ser comunicados por el Cliente como una solicitud de Servicio, véase

la seccion siguiente.

Caracteristicas del Periodo de cobertura

servicio
f?sfp,u‘?Sta Respuesta remota 24x7; servicio 24x7 por semana incluidos
eletonica los feriados de HPE.
mejorada

Cobertura in situ

las 24 horas del Respuesta in situ 24x7; servicio 24x7 por semana incluidos los
dia, los 7 dias de la feriados de HPE.
semana

Tabla 4A. Niveles de servicio para el soporte a distancia y la cobertura in situ.

HPE implementara un proceso de administraciéon de cambios relativo a los cambios que se
realicen en el Sistema. El proceso coordinara las actividades de HPE en relacién con la
aplicacién de esos cambios. HPE puede implementar cambios periddicamente como parte
de las operaciones estandar sin previo aviso al Cliente para cambios que no se espera
que tengan un impacto en el Servicio. Si los cambios en el Sistema afectan al alcance del
Servicio descrito en esta descripcion del servicio, los cambios estaran sujetos al proceso
de administracion de cambios tal y como se detalla en el plan de soporte del Servicio de
nube.

HPE publicara cualquier cambio necesario que deba realizarse en el Sistema y coordinara
con el Cliente un plazo acordado para implementar estos cambios en funcion de su
prioridad asignada.

Los cambios se dividen en dos categorias:

Administracion de — Mejoray restauracioén del servicio: cubre los cambios necesarios en el Sistema para
cambios resolver cualquier problema del Servicio subyacente o para mejorar el rendimiento
general del Servicio. Estos cambios se administraran en funcién de su priorizacion.

e Cambio normal: cambios recomendados en el Sistema que no sean urgentes
y puedan programarse en un momento acordado o en un plazo de sesenta dias.

o Cambio critico: cambios obligatorios urgentes en el Sistema para resolver un
problema critico para el que el procedimiento normal de cambio no cumple los
requisitos. Estos cambios se programan lo antes posible una vez acordado con el
Cliente o en un plazo de siete dias.

—  Ampliacién/reconfiguracion del servicio: cubre la ampliacion del Sistema para agregar
capacidad adicional o cambios en el uso del Sistema, como la reconfiguracion de las
cargas de trabajo del Cliente. Estos cambios se administraran de forma programada
en colaboracion con el Cliente y estaran sujetos al proceso de administracion de
cambios acordado y detallado en el plan de soporte del Servicio de nube.

Descripcién del servicio 7



Los Clientes pueden plantear solicitudes de servicio a través de los portales de
autoservicio puestos a su disposicion como parte del Servicio. HPE revisara y clasificara
las solicitudes en funcion de su naturaleza y prioridad, y respondera en consecuencia.
HPE puede solicitar informacion adicional al Cliente para satisfacer de forma efectiva una
solicitud de servicio. Los Clientes también deben registrar algun incidente o evento que
afecte al Servicio como solicitud de servicio. Las solicitudes de servicio seran evaluadas

y priorizadas por HPE, y, a continuacion, atendidas segun los siguientes plazos. Para
mayor claridad, estos plazos objetivo no forman parte de los Acuerdos de nivel de servicio
establecidos en la seccion 5:

Prioridad  Descripcién Tiempo d_e r.espuesta Tiempo d_e |:esc*>luc|on
Administracion de objetivo objetivo
solicitudes de servicio 1 Gravedad 90 % <15 min 90 % <4 horas
critica
2 Gravedad alta 90 % <1 hora 90 % < 8 horas
3 Gravedad 90 % <4 horas 90 % <16 horas
media
4 Gravedad baja 90 % <8 horas 90 % <24 horas

* Los tiempos objetivo de respuesta y resolucion son un objetivo de mejor esfuerzo.
La resolucién puede incluir una solucion temporal

HPE mantendra el Sistema de forma continua mediante la actualizacion, la mejora o las
correcciones de fallos de sus distintos componentes. Es esencial mantener el Sistema en
los niveles recomendados para mantener la disponibilidad/interoperabilidad del Sistema
y mantener los Acuerdos de nivel de servicio.

— HPE implementara actualizaciones del Sistema de forma periédica como parte de la
administracion de cambios.
— El Cliente es responsable de proporcionar un cronograma, segun sea necesario, para
Administracién del ciclo la aplicacion de las actualizaciones.

de vida de la Solucién N e i .
o Para las actualizaciones clasificadas por HPE como criticas y que requieran una

ventana de mantenimiento programada, el Cliente debera proporcionar un
cronograma en un plazo de siete dias a partir del dia en que HPE notifique al
Cliente el requisito de una ventana de mantenimiento.
Para las actualizaciones clasificadas por HPE como normal y que requieran una ventana
de mantenimiento programada, el Cliente debera proporcionar un cronograma en un plazo
de sesenta dias a partir del dia en que HPE notifique al Cliente el requisito de una ventana
de mantenimiento.

Administracion de HPE mantendra un plan de capacidad relativo al Sistema, basado en el andlisis del Cliente

capacidad de sus necesidades de capacidad en relacion con la demanda del negocio. Esto se
documentara y revisara durante las reuniones trimestrales de revision operativa del
Servicio de nube.

La administracion de la capacidad consta de dos elementos principales:

— Informe de utilizacion de la capacidad dentro de la plataforma de HPE, que examina
las tendencias de uso y se utiliza como entrada en el proceso de planificacion de la
capacidad para prever las necesidades de capacidad del Servicio.

— Planificacién de la capacidad: se celebrara una reunién de planificacién de la
capacidad al menos trimestralmente con el Cliente y el equipo de HPE, o de forma ad
hoc, cuando el equipo de HPE detecte variaciones significativas. También puede
producirse a peticion del Cliente. Durante el proceso de planificacion de la capacidad,
el Cliente proporcionara a HPE una prevision de las necesidades de consumo futuras.
Cualquier cambio de capacidad se realizara de acuerdo con el proceso de
administracion de cambios contractuales acordado.

Tabla 4. Administracion del Servicio.
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2.11 Actividades de administracion y operaciones del sistema

Las siguientes tablas muestran las actividades especificas de HPE y del Cliente que se llevaran a cabo como
parte del Servicio.

Nota para las tablas 7 a 11: R: encargado, A: responsable, C: consultado, I: informado

Actividades Cliente HPE

Supervisar las estadisticas de salud y disponibilidad del Sistema HPE Private Cloud | AR
Enterprise
Supervisar los archivos de registro de eventos/incidentes criticos I AR
Detener e iniciar las capacidades del Servicio de nube privada de HPE C AR
Agregar/eliminar/actualizar usuarios, grupos y roles del inquilino AR -
Realizar copias de seguridad de la configuracion de los componentes del Sistema

L - AR
administrados por HPE
Correcciones de errores del sistema, actualizaciones de versién y mantenimiento C AR
Abordar los incidentes de rendimiento dentro del ambito de responsabilidades de HPE C AR
Abordar incidentes criticos dentro del ambito de responsabilidades de HPE I AR
Supervisar los servicios en ejecucion y cambiar el estado de los servicios I AR
Responder a eventos/incidentes de seguridad Cil AR
Administrar los cambios de configuracién de los componentes del Sistema administrados por
HPE Cil AR
Administrar los cambios en NW de administracion de HPE - AR
Administrar los cambios de configuracion de la red del Cliente AR C

Tabla 5. Plataforma HPE Private Cloud Enterprise.

Nota: En las areas en las que el Cliente deba ser informado o consultado, HPE utilizara su criterio sobre la
naturaleza, el momento y el modo de comunicacion. La comunicacion puede ser en forma de correos
electrénicos, informacion publicada en el portal de la interfaz de usuario o a través de los especialistas de HPE.

Instancias sin SO:la siguiente tabla muestra las actividades especificas de HPE y del Cliente que se realizaran
para los Clientes que consuman instancias sin SO.

Actividades Cliente HPE
Administrar la plataforma de orquestacion sin SO I AR
Realizar copias de seguridad y restauraciones de cargas de trabajo y aplicaciones AR -
Instalar y actualizar el agente de copia de seguridad/antivirus AR -
Proporcionar y mantener imagenes y licencias del sistema operativo AR -

Tabla 6. HPE Private Cloud Enterprise: sin SO.

Instancias de maquinas virtuales: la siguiente tabla muestra las actividades especificas de HPE y del Cliente
que se realizaran para los Clientes que consuman instancias de maquinas virtuales.

Actividades Cliente HPE
Administrar plataformas de virtualizacién (hipervisor, SDN, CMP) I AR
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Realizar copias de seguridad de cargas de trabajo y aplicaciones
Instalar y actualizar el agente de copia de seguridad/antivirus

Realizar copias de seguridad y restauraciones de maquinas virtuales del Cliente y datos
asociados

Crear, eliminar, quitar, suspender, encender, apagar, reanudar, reiniciar maquinas virtuales
Implementar un invitado nuevo o clonar un invitado de maquina virtual existente

Cambiar el tipo (tamafio) del invitado de la maquina virtual

Reiniciar invitado de la maquina virtual

Crear snapshot de invitado de la maquina virtual

Proporcionar y mantener imagenes y licencias del sistema operativo invitado

Tabla 7. HPE Private Cloud Enterprise: maquinas virtuales.

AR -

AR -

AR -

AR -

AR -

AR -

AR -

AR -

Clusteres de Kubernetes en maquinas virtuales o instancias sin SO: la siguiente tabla muestra las

actividades especificas de HPE y del Cliente que se realizaran para los Clientes que implementen clusteres

Kubernetes de HPE (HKS).

Actividades Cliente HPE
Administracién de la plataforma Kubernetes I AR
Realizar copias de seguridad de cargas de trabajo y aplicaciones AR -
Realizar copia de seguridad y restauracion de los nodos del plano de control de Kubernetesy C AR
de los nodos trabajadores
Eliminar nodos del plano de control de Kubernetes (a peticion del cliente) R A
Eliminar nodos trabajadores de Kubernetes (reducir cluster) AR -
Crear, modificar o eliminar un cluster de Kubernetes AR -
Aumentar o disminuir el nimero de nodos trabajadores de Kubernetes AR -
Administrar la asignacion de recursos del cluster de Kubernetes (plano de control de AR -
Kubernetes y nodos trabajadores)
Crear, modificar o eliminar complementos de la plataforma Kubernetes AR -
Actualizar las versiones del servicio de extension de la plataforma (si corresponde) I AR
Crear, modificar o eliminar servicios de la plataforma (si procede) Ci AR
Crear, modificar o eliminar espacios de nombres y cuotas AR -
Crear, modificar o eliminar médulos de Kubernetes (a través de kubectl, consola ERE) AR -
Cargar imagen de contenedor al repositorio Docker AR -
Quitar/eliminar imagen de contenedor del repositorio Docker AR -
Comunicar las cargas de trabajo entre servicios (aplicacion VM que se comunica con la AR Ci

aplicacién en contenedor y viceversa)

Tabla 8. HPE Private Cloud Enterprise: Kubernetes.
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Integracién de nubes externas con HPE Private Cloud Enterprise

Actividades Cliente HPE
Habilitar la incorporacion e integracién de las nubes externas admitidas con la plataforma de - AR
administracion de la nube
Soporte para el aprovisionamiento y la administracion del ciclo de vida de los recursos en las - AR
nubes externas
Administrar suscripciones de nubes externas y de los recursos dentro de nubes externas AR -

Tabla 9. HPE Private Cloud Enterprise: integracion de nubes externas.
Servicios educativos

Con el Servicio, se incluye el acceso durante un afio a una cantidad predefinida de Créditos de aprendizaje de
HPE Education. Los Créditos de aprendizaje pueden ser utilizados por multiples usuarios y para multiples
cursos que pueden incluir (pero no limitarse a) eLearning para varias tecnologias HPE, eLearning para el
Servicio, etc. Quedan excluidos los cursos de capacitacion de terceros o la capacitacion dirigida por un
instructor. Consulte https://education.hpe.com/ww/en/training/portfolio/cloud.htm| para obtener mas informacion.

Configuraciones minimas

El Servicio permite a los Clientes crear hosts sin SO, maquinas virtuales y clusteres de Kubernetes en un grupo
comun de infraestructura. Los Clientes pueden determinar la capacidad que debe asignarse para admitir los
distintos tipos de carga de trabajo en el momento de la configuracion inicial del sistema y realizar los cambios
necesarios posteriormente.

Cada implementacién de HPE Private Cloud Enterprise debe tener un minimo de 4 instancias de computacion
del mismo tipo de instancia y al menos una de las capacidades de almacenamiento criticas para los negocios

o criticas para las actividades. Las primeras 4 instancias de computacién del mismo tipo tienen como objetivo
crear un cluster de virtualizacion que admita las cargas de trabajo de las maquinas virtuales y debe incluir al
menos 128 vCPU por instancia. Los Clientes pueden determinar la asignacion de las instancias de computacion
restantes segun sus necesidades en cualquier momento.

En la tabla siguiente, se describen las condiciones que rigen la asignacion/desasignacion de instancias de
computacioén sin SO para los distintos tipos de cargas de trabajo.

— Todas las instancias de computacion pueden admitir cargas de trabajo sin SO.
Sin SO — Los Clientes pueden crear hosts sin SO utilizando cualquier instancia de computacién
que esté disponible en el grupo no asignado.

Maquinas virtuales —  Se requiere un minimo de cuatro instancias de computacion sin SO por cluster de
virtualizacién y cada cluster debe constar del mismo tipo de instancia. Se pueden
solicitar clusteres de dos o tres instancias, pero no estaran cubiertos por el Acuerdo
de nivel de servicio mensual de tiempo de actividad para clusteres de maquinas
virtuales.

— Los clusteres de maquinas virtuales se configuran con un valor de sobresuscripcion
por defecto de 2:1 (vCPU por nucleo fisico) para los servicios VM. El Cliente puede
optar por otros valores de sobresuscripcion (hasta una relacion maxima de 6:1
vCPU:nucleo fisico) en funcion de sus necesidades de carga de trabajo.

— Los Clientes pueden solicitar la adicion o supresion de capacidad asignada a los
clusteres de virtualizacién. HPE revisara la solicitud y la cumplira siempre que la
solicitud satisfaga las limitaciones técnicas y la disponibilidad de las licencias y la
capacidad necesarias.

—  El recuento de licencias VMware incluidas en la Solucion se deriva de los requisitos
de capacidad virtual (vCPU, memoria) proyectados por el Cliente para sus clisteres
ESXi durante el dimensionamiento de la Solucion y la relacién de sobrecompromiso
de la CPU asociada.

— Los Clientes pueden traer sus propias licencias, segun las especificaciones de HPE,
si tienen un acuerdo de licencia empresarial con VMware.
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Kubernetes Contenedores en maquinas virtuales

—  Se requiere un minimo de cuatro instancias de computacién sin SO por cluster de
virtualizacion para habilitar la implementacion de contendedores en maquinas
virtuales y cada cluster debe constar del mismo tipo de instancia.

—  Se puede compartir un unico cluster de virtualizaciéon para implementar maquinas
virtuales y contenedores en maquinas virtuales.

Tabla 10. Condiciones de compatibilidad del tipo de carga de trabajo.

Opciones de complementos

Integracién del centro de datos del Cliente

El Servicio se presta como una nube privada independiente dentro del centro de datos del Cliente. Es posible
que se necesiten otros pasos de integracion para que el Servicio funcione en el marco del centro de datos
existente. Esta integracion puede requerir que se contraten servicios profesionales adicionales, que no forman
parte del Servicio a menos que se acuerden en el Acuerdo de trabajo, incluyendo todas las integraciones
requeridas y los criterios de aceptacion asociados. El inicio del Servicio de medicién y facturacién no depende
de la finalizacion de estas actividades de integracion.

Las integraciones adicionales mas alla de los servicios profesionales acordados en el Acuerdo de trabajo
requieren contratos de servicios adicionales. Estas integraciones pueden incluir, entre otras, las siguientes:

— Migracioén de cargas de trabajo desde los sistemas informéticos existentes del Cliente
— Servicios de administracion de identidades, credenciales y cifrado

— Servicio IPAM y DNS

— Servicios de ITSM, supervision y registro

— Automatizacién, implementacion y herramientas de construccion

— Servicios de contenedores o Kubernetes de terceros

— Administracion de la infraestructura de la nube externa o del centro de datos del Cliente
— Servicios de copia de seguridad y recuperacién ante desastres

— Integracién con la infraestructura de almacenamiento y redes existente

— Localizaciéon de documentacion, soporte o software

4.2 Traiga su propia licencia (BYOL) para VMware

Los Clientes tienen la opcion de traer sus propias licencias de VMware al Servicio. Las licencias son un
componente obligatorio del Servicio y deben cumplir los requisitos de version, tal y como sea compatible con
HPE. A continuacién, se indican los tipos de licencia VMware necesarios en HPE Private Cloud Enterprise:

VMware Cloud Foundation (contiene vSphere, vCenter y NSX Networking)
Cortafuegos VMware (contiene cortafuegos distribuido y de puerta de enlace)

Tenga en cuenta que los Clientes deben proporcionar todas las licencias anteriores junto con las versiones
compatibles en la opcién BYOL. El Cliente también debe mantener un contrato de soporte valido con el nivel de
soporte prescrito por HPE que esté activo durante todo el plazo del contrato para el que esta activo el Servicio.
Los Clientes también deben asegurarse de que HPE esté autorizado a ponerse en contacto con VMware en
nombre del Cliente para obtener soporte del producto.

Nota: El Cliente no puede aportar sus propias licencias para parte de la implementacion de HPE Private Cloud
Enterprise mientras requiere a HPE que le proporcione licencias para el resto. Consulte el Acuerdo de trabajo
para conocer el plazo y la cantidad de licencias aplicables para una implementacion de Servicio determinada.

4.3 Servicio de disyuntores digitales

El disyuntor digital es un servicio facturado por separado que permite a los clientes obtener temporalmente
acceso local a HPE Private Cloud Enterprise, lo que se conoce cominmente como un escenario “Break Glass”,
cuando se detectan amenazas a la seguridad de la red y el cliente se ha desconectado de Internet. Esto
garantiza que los clientes puedan seguir utilizando el Servicio en un estado sin conexién durante un tiempo
limitado. Una vez que la amenaza disminuye y se restablece la conectividad a Internet, el sistema vuelve

a conectarse de forma segura cuando se apaga el disyuntor. Este enfoque favorece la continuidad de los
negocios al tiempo que mantiene una proteccion sdlida y adaptable.
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4.3.1

4.3.2

Implementacion del Servicio

HPE habilitara el acceso directo al Servicio a través de una cuenta administrativa de cliente dedicada basada
en roles y compartira el acceso con el cliente para su custodia. Durante la implementacion, HPE y el Cliente
acordaran y documentaran conjuntamente los procedimientos de acceso de emergencia que se seguiran,
incluidos, entre otros, los procedimientos y las comunicaciones en caso de un evento “break glass” o pruebas.

La implementacion del servicio incluira una prueba de la funcionalidad del disyuntor digital activada por el
Cliente. El Cliente confirmara la finalizacién satisfactoria de la prueba y volvera al modo normal conectado.

Administracién y explotacién de servicios

Como HPE Private Cloud Enterprise es una oferta hibrida administrada como servicio por personal de HPE, el
hardware y el software se implementan en un modelo hibrido, lo que significa que el hardware centrado en la
carga de trabajo se implementa en los centros de datos del cliente y el plano de control aprovecha los servicios
de la plataforma en la nube HPE GreenlLake.

Cuando se activa el disyuntor digital, los servidores de carga de trabajo locales siguen funcionando, mientras
que la conexion con la plataforma en nube y sus funciones principales quedan aisladas y no pueden
aprovecharse. El impacto del disyuntor significa que el uso continuo de los servicios de carga de trabajo
continda, mientras que las funciones de la plataforma en la nube (como la supervisién de HPE y el analisis de
consumo) se suspenden temporalmente.

Aunque los servicios de la plataforma de administracion en la nube local seguiran funcionando, no se podran
realizar cambios en los sistemas de control y administracion subyacentes, incluidas actualizaciones/mejoras,
parches de seguridad, ya que los datos operativos que normalmente envia y recopila la plataforma en la nube
HPE GreenLake y la conexiéon de HPE para administrar los sistemas en las instalaciones estan desactivados.
En ausencia de supervision activa, HPE no sera responsable de ningun incumplimiento del Acuerdo de nivel de
servicio durante el periodo sin conexion.

Ademas, dejaran de ser aplicables todas las actividades de operaciones y administracion del Sistema de las
que HPE es responsable, segun se define en la Seccion 2.11. Las operaciones del Sistema y las actividades de
administracion de las que el Cliente es responsable segun se definen en la Seccién 2.11 seguiran siendo las
mismas.

Las funciones y responsabilidades se describen en la tabla siguiente:

Actividades Cliente HPE
Activar el disyuntor digital AR I
Confirmar con el cliente que el disyuntor digital se ha activado y registrar el evento Cil AR
Crear el acceso local de los usuarios arrendatarios AR
Informar del acceso local de los usuarios arrendatarios tras la activacion AR

Gestionar todas las actividades relacionadas con la carga de trabajo tal y como se describe en AR
la tabla 8, 9, 10

Registrar manualmente cualquier incidencia de HPE Private Cloud Enterprise AR Cil
Responder a cualquier incidente planteado C/ AR
Realizar la sustitucidon de piezas en las instalaciones cuando sea necesario I AR
Volver a conectar HPE Private Cloud Enterprise a Internet AR |
Desactivar el disyuntor digital AR |

Informar que el acceso de los usuarios del arrendatario se cambia de nuevo al inicio de sesion AR
en la nube tras la desactivacion

Realizar una prueba del sistema y confirmar la conectividad | AR

Abordar cualquier evento pendiente C/l AR
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5.1

Realizar la reconfiguracién del sistema, segun sea necesario C/l A/R

Confirmar el retorno al modo normal de operaciones y cerrar el evento I AR

Tabla 11. HPE Private Cloud Enterprise: disyuntor digital.

Nota: HPE no proporcionara ninguna supervision remota proactiva durante un evento de disyuntor digital. El
soporte al cliente se limitara a la reparacién de averias de hardware que no requieran reconfiguracion (por
ejemplo, un fallo de disco) y debera ser iniciada por el cliente. Los datos de medicién se recopilaran y
procesaran tras el suceso “break glass”.

Acuerdo de Nivel de Servicio

El Servicio viene con los siguientes Acuerdos de nivel de servicio de tiempo de actividad mensual.
— Acuerdo de nivel de servicio de tiempo de actividad mensual para instancias sin SO

« Para cada instancia sin SO implementada en un Unico sitio, HPE garantizara un porcentaje de tiempo de
actividad mensual de la instancia sin SO de al menos el 99 %.
— Acuerdo de nivel de servicio mensual de tiempo de actividad para clusteres de maquinas virtuales

« Para cada cluster de maquina virtual implementado en cluster de un solo sitio, HPE garantizara un
porcentaje de tiempo de actividad mensual del cluster de al menos el 99,5 %.

« Para cada cluster de maquina virtual implementado en un cluster de alta disponibilidad (HA) extendido
de dos sitios de al menos 8 nodos, HPE garantizara un porcentaje de tiempo de actividad mensual del
cluster de al menos el 99,95 %.

— Acuerdos de nivel de servicio de tiempo de actividad mensual para clusteres de Kubernetes

« Para cada cluster de Kubernetes implementado en un unico sitio, HPE garantizara un porcentaje de
tiempo de actividad mensual del cluster de al menos el 99,9 % para clusteres implementados con tres
nodos del plano de control de Kubernetes.

Aunque mantener la capacidad no utilizada no es un requisito previo para los Acuerdos de nivel de servicio

o reclamar Créditos del Acuerdo de nivel de servicio, en el caso de incumplimientos de los Acuerdos de nivel

de servicio, HPE recomienda que los Clientes mantengan alguna capacidad no utilizada en cada una de sus
implementaciones de Servicio para minimizar el potencial tiempo de inactividad de la carga de trabajo debido

a incidentes imprevistos. Se recomienda mantener como capacidad adicional para mejorar la tolerancia a fallos
lo que resulte ser mayor entre un nodo o el 12,5 % (redondeado al alza en funcién del nimero de nodos) de la
capacidad necesaria para las cargas de trabajo. Es posible que esta capacidad adicional tenga que mantenerse
para cada tipo de instancia implementada.

Definiciones

— “Tiempo de inactividad” es el total de minutos acumulados que forman parte de los minutos del mes en
los que no hay conectividad de la instancia. Conectividad de instancias se define como el trafico
bidireccional entre una instancia dentro de la infraestructura del Servicio y direcciones IP externas a través
del protocolo TCP/IP cuando la instancia esta configurada para trafico permitido.

— “Instancia” es:

e para sin SO, equivale a un host sin SO,
o paralas maquinas virtuales, equivale a un cluster de maquina virtual,

« para Kubernetes, equivale a un cluster de Kubernetes.

— “Minutos en el mes” es el numero total de minutos en un mes determinado.

— “Porcentaje de tiempo de actividad mensual” significa el nimero total de minutos en un mes, menos el
numero de minutos de inactividad sufridos de todos los periodos de inactividad en un mes, dividido por el
numero total de minutos en un mes, y convertido a un porcentaje. Las mediciones mensuales del tiempo de
actividad excluyen el tiempo de inactividad resultante directamente de cualquier exclusion del Acuerdo de
nivel de servicio enumerada en esta descripcion de servicio.

— “SLA” significa el Acuerdo de nivel de servicio establecido en la seccion 5 de esta descripcion del servicio.

— “Crédito del Acuerdo de nivel de servicio” significa la compensacidon pagadera al Cliente por cualquier
evento de Tiempo de Inactividad debidamente presentado y que cumpla los requisitos, tal y como se
establece en el Acuerdo de trabajo o en los Términos de HPE GreenlLake para soluciones seleccionadas.
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5.2 Elegibilidad para los créditos del Acuerdo de nivel de servicio

Para tener derecho a reclamar cualquier Crédito del acuerdo de nivel de servicio por un evento del acuerdo de
nivel de servicio, el Cliente debe cumplir los siguientes requisitos:

El Cliente ha cumplido con todas las responsabilidades correspondientes del Cliente tal y como se
identifican en la Seccion 7 de la Descripcion del servicio de HPE Private Cloud Enterprise.

El Cliente facilita la informacion solicitada por HPE para validar el reclamo.

El Cliente ha proporcionado el periodo de mantenimiento programado necesario para actualizar y mantener
el Sistema segun lo solicitado por HPE.

Para las instancias sin SO, el Cliente debe instalar el agente de supervisién proporcionado por HPE.

5.3 Exclusiones del Acuerdo de nivel de servicio

HPE no sera responsable del incumplimiento de un Acuerdo de nivel de servicio en la medida en que dicho
incumplimiento esté causado por cualquiera de los siguientes eventos o circunstancias.

mantenimiento programado, cuando el Cliente haya sido notificado con antelacion de actividades como el
mantenimiento del hardware, actualizaciones del firmware, etc.;

acontecimientos de fuerza mayor, suspension o cancelacion;

los actos u omisiones del Cliente o de sus entidades afiliadas, empleados; subcontratistas, representantes,
agentes o terceros;

fallos en los equipos, el entorno o los servicios del Cliente o de terceros, incluido cualquier fallo de los
mismos;

el incumplimiento por parte del Cliente de las acciones correctivas razonablemente solicitadas

e identificadas por HPE por escrito al Cliente como esenciales para mantener los niveles de servicio;
cualquier problema causado por eventos/incidentes que estén fuera del control de HPE;

cuestiones relacionadas con la administracion del ciclo de vida de las licencias (renovaciones, etc.) y el
acceso al soporte OEM en caso de pedidos BYOL, en los que las licencias las proporciona el Cliente;

uso indebido de la oferta del Servicio o de un componente del Servicio por parte del Cliente;

resultados del software o hardware del Cliente, o del software o hardware de terceros o de ambos; por
ejemplo, el tiempo de inactividad relacionado con el sistema operativo invitado y las aplicaciones;
cualquier desviacion para utilizar el Servicio de una manera distinta a la prescrita en esta descripcion del
servicio;

cualquier fallo en el alojamiento del centro de datos, como por ejemplo (incluso en los casos en los que se
haya agregado la coubicacion como un servicio complementario de HPE):

» fallos de alimentacion en los racks en centros de datos,

« fallos en la red del cliente,

» fallos de refrigeracion de los racks en centros de datos.

El Cliente ha desconectado intencionadamente HPE Private Cloud Enterprise de Internet, incluyendo, pero
sin limitarse a la activacion del disyuntor digital o cualquier otro escenario “break glass”, hasta que HPE
haya confirmado la vuelta al funcionamiento normal.

incumplimiento de cualquiera de las responsabilidades del Cliente identificadas en la Seccion 8 de este
documento.

5.4 Reclamos del acuerdo de nivel de servicio

Para solicitar un crédito del acuerdo de nivel de servicio, se debe presentar una solicitud de soporte
siguiendo el proceso estandar de solicitud de soporte en un plazo de sesenta (60) dias a partir del dia en
que se produjo el presunto evento del acuerdo de nivel de servicio.

HPE, a su discrecion, puede solicitar informacion al Cliente, como archivos de registro, para validar un
reclamo del Acuerdo de nivel de servicio. Si no se facilita la informacion solicitada, se denegara la solicitud
del acuerdo de nivel de servicio.
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6. Disposiciones generales y exclusiones

— No se proporcionara a los usuarios del Cliente acceso administrativo a los componentes implementados

y gestionados por HPE para prestar el Servicio.

— Los Clientes no estan autorizados a realizar ningun cambio en los Sistemas implementados en las
instalaciones del Cliente.

— Los Clientes son responsables de proporcionar un servidor testigo de quérum fisico o virtual, y la conectividad
de red adecuada para la implementacion de despliegues de clusteres ampliados de alta disponibilidad en dos
sitios. Es posible que se requieran servicios adicionales para completar la instalacion de este servidor.

— Larescisiéon de un Periodo de vigencia del Sistema rescindira el Servicio con respecto al Sistema afectado.

Términos y definiciones generales

Acuerdos de licencia que los Clientes aceptan como parte de HPE Private Cloud Enterprise.

Acuerdo de licencia de
software de VMware

SUSE® Linux® Enterprise
Server (SLES)

El Servicio incluye componentes de software de VMware a menos que el Cliente haya
optado por un modelo de “traiga su propia licencia” (BYOL).

Segun se establece en las Condiciones de HPE como servicio para clientes, el uso por
parte del Cliente de cualquier software incluido con los Sistemas se rige por los términos
de la licencia pertinentes para dicho software. En consecuencia, el uso por parte del
Cliente del software de VMware incluido con el Sistema se rige por el Acuerdo de
licencia de usuario final de VMware (“EULA”). Como parte de los Servicios de
instalacion prestados de conformidad con el Acuerdo de trabajo (“SOW?”), HPE instalara
el software de VMware y el Cliente se compromete a permitir que HPE acepte los
términos del EULA de VMware, (colectivamente, los “Términos no personalizados”)
en nombre del Cliente, que pueden estar en formato electrénico, incrustados en el
software o contenidos en la documentacion del software. El Cliente reconoce que los
Términos no personalizados (shrink-wrap) rigen el uso del software VMware por parte
del Cliente y el Cliente es responsable de revisar dichos Términos no personalizados v,
por el presente documento, autoriza a HPE a aceptar todos los Términos no
personalizados en su nombre. El siguiente enlace al EULA de VMware es para
referencia del Cliente: vmware.com/download/eula.html.

Para el software de VMware, el Cliente recibira los cédigos de activacion del software de
VMware directamente de VMware y trabajara con HPE tras la recepcion de los codigos
como parte del proceso de instalacion. El Cliente debe notificar a HPE la recepcién de los
cédigos de forma oportuna y trabajar con HPE como parte del proceso de instalacion.

El Servicio incluye componentes de software de SUSE.

Segun se establece en las Condiciones de HPE como servicio para clientes, el uso por
parte del Cliente de cualquier software incluido con los Sistemas se rige por los términos
de la licencia pertinentes para dicho software. En consecuencia, el uso por parte del
Cliente del software de SUSE incluido con el Sistema se rige por el Acuerdo de licencia de
usuario final de SUSE (“EULA”). Como parte de los Servicios de instalacion prestados de
conformidad con el Acuerdo de trabajo, HPE instalara el software de SUSE y el Cliente se
compromete a permitir que HPE acepte los términos del EULA de SUSE, (colectivamente,
los Términos no personalizados) en nombre del Cliente, que pueden estar en formato
electrénico, incrustados en el software o contenidos en la documentacion del software. El
Cliente reconoce que los Términos no personalizados (shrink-warp) rigen el uso del
software SUSE por parte del Cliente y el Cliente es responsable de revisar dichos
Términos no personalizados y, por el presente documento, autoriza a HPE a aceptar todos
los Términos no personalizados en su nombre. El siguiente enlace al EULA de SUSE es
para referencia del Cliente: suse.com/licensing/eula.

Para el software de SUSE, el Cliente recibira los cédigos de activacion del software de
SUSE directamente de SUSE y trabajara con HPE tras la recepcién de los codigos
como parte del proceso de instalacion. El Cliente debe notificar a HPE la recepcion de
los codigos de forma oportuna y trabajar con HPE como parte del proceso de
instalacion.
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8. Responsabilidades principales del Cliente

Las siguientes son las responsabilidades del Cliente en relacién con este Servicio.

8.1

8.2

Disposiciones generales

El Cliente proporcionara los detalles solicitados por HPE para permitir la integracion en fabrica y la
implementacién y configuracion in situ.

El Cliente identificara los puntos de contacto principal y secundario que estan autorizados a aceptar los
Términos de la licencia en nombre del Cliente. HPE involucrara al punto de contacto del Cliente durante el
estado de creacion y configuracion de la infraestructura del Servicio para aceptar los Acuerdos de licencia,
segun sea necesario.

El Cliente proporcionara a HPE una lista de contactos que contenga al menos un contacto principal y un
contacto de reserva que seran el punto de contacto del Cliente durante todas las horas de cobertura del
soporte operativo, segun se describe en las Tablas 6A de esta descripcioén de servicio.

El Cliente proporcionara la arquitectura de red actual y los estandares que utilizara HPE para crear

y configurar el Sistema.

El Cliente proporcionara a HPE acceso a servicios de red como NTP, DNS, puertas de enlace
predeterminadas, rutas y correccion, si es necesario.

El Cliente proporcionara las credenciales de Active Directory, segun sea necesario, para la puesta en
marcha y la integracion de la Solucion.

El Cliente es responsable de la seguridad de su informacioén confidencial y patentada, asi como de quitar
o eliminar, adecuadamente, los datos de los productos que pueden ser reemplazados y devueltos a HPE
como parte del proceso de reparacion para garantizar la proteccién de los datos del Cliente.

El Cliente debe permitir la VPN de HPE u otra conectividad segura, segun lo determine HPE, a su red para
que HPE pueda administrar el entorno HPE GreenlLake local del Cliente.

El Cliente realizara cualquier modificacion en la red existente que sea necesaria y que se haya identificado
durante las fases de planificacién de este Servicio, antes de llegar in situ para realizar las tareas de
configuracion e integracion.

El Acuerdo para el Servicio debe ser implementado por todas las partes.

Los Clientes tienen prohibido mover o modificar los Sistemas una vez implementados en el centro de datos
especificado en el Acuerdo de trabajo.

El Cliente garantiza que la preparacion del sitio (por ejemplo, energia y refrigeracién) se ha completado en
la ubicacién donde se instalara el hardware de acuerdo con las especificaciones de HPE antes de la llegada
de los Sistemas.

El Cliente se asegurara de que el camino de acceso puede permitir la altura del rack y los requisitos de
espacio libre para la entrega de la Solucién en rack.

En caso de BYOL, el Cliente es responsable de proporcionar la cantidad y versién correctas de las licencias
de VMware, segun lo prescrito por HPE.

En caso de BYOL, el Cliente configurara la cuenta de VMware correspondiente para permitir que el equipo
de soporte de HPE se ponga en contacto con el soporte de VMware en nombre del Cliente.

El Cliente es responsable de eliminar todos los datos confidenciales, protegidos y personales, y los datos
de identificacién personal cuando proporcione datos a HPE para respaldar los reclamos del Acuerdo de
nivel de servicio, tickets de soporte y otros.

El Cliente debe proporcionar a HPE los periodos de mantenimiento solicitados por HPE para mantener el
Sistema.

El Cliente debe proporcionar acceso oportuno a los Sistemas para las actividades de reparacion del Servicio.
Los Clientes son responsables de las imagenes de los sistemas operativos huésped y anfitrién, y de sus
licencias. Las imagenes del sistema operativo anfitrién deben estar preparadas siguiendo las directrices de
preparacion del sistema operativo sin SO publicadas por HPE. La lista de sistemas operativos y versiones
compatibles se actualiza peridédicamente en la guia del usuario.

Implementacién del Servicio

Durante la implementacién del Sistema, el Cliente debera:

proporcionar a HPE acceso fisico a los sitios para la instalacion inicial y las pruebas del software
o hardware de conectividad remota;
proporcionar todo el equipo en el sitio del Cliente pertinente para la prestacién de los Servicios.
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8.3 Disyuntor digital (caracteristica opcional)

El Cliente es responsable de participar en las pruebas iniciales y periddicas del disyuntor digital durante el contrato.

9. Términos y condiciones aplicables

Términos Vinculo

Anexo de privacidad y seguridad de datos de HPE https://www.hpe.com/psnow/doc/a50009396enw
Tratamiento de datos y medidas de seguridad https://www.hpe.com/psnow/doc/a00046995enw
Subprocesadores de HPE a efectos de este Servicio https://www.hpe.com/psnow/doc/a50009358enw

Condiciones de HPE como servicio para clientes (a menos  https://www.hpe.com/psnow/doc/a50009054enw
que se indique lo contrario en el Formulario de pedido de

cambio)

© Copyright 2025 Hewlett Packard Enterprise Development LP. La informacién que contiene el
presente documento esta sujeta a cambios sin previo aviso. Los cambios no afectaran a los
acuerdos vigentes que hagan referencia al presente documento y se publicaran como una
nueva version junto con la fecha de entrada en vigencia. Las versiones anteriores del presente
documento seguiran disponibles. Las unicas garantias para los productos y servicios de
Hewlett Packard Enterprise se establecen en las declaraciones de garantia expresas que los
acompafan. Ninguna informacién contenida en este documento debe interpretarse como una
garantia adicional.

Hewlett Packard Enterprise no sera responsable por errores técnicos o editoriales ni por
omisiones en este documento. Reconocimientos de marcas registradas, si fuese necesario.
Todas las marcas de terceros son propiedad de sus respectivos propietarios.

a50009486ENW, V5 — a50009486SPL, V4

HEWLETT PACKARD ENTERPRISE
Hpo.com E—
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