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1. ldentificacao do Cliente

Razao Social
Nome Fantasia BILHETERIA.COM PRODUCOES E PROMOCOES LTDA

CNPJ 07741441000193
Enderego R DEPUTADO LACERDA FRANCO, 300 CJ 23
Telefone 11 99910-8711

2. Contatos autorizados cliente para abertura de chamados e escalonamento

Administrativo:

Nome: Odécio Grégio

Cargo:

RG: -

Telefones: 11999108711

E-mail: odecio@bilheteria.com

Esta autorizado a abrir chamados?

Sim

Pertence a lista de Escalonamento: | Sim
Nivel de Escalonamento: 1,20u3
Técnico:
Nome: Odécio Grégio
Cargo:
RG: -
Telefones: 11 99910-8711
E-mail: odecio@bilheteria.com

Esta autorizado a abrir chamados?

Sim

Pertence a lista de Escalonamento: | Sim

Nivel de Escalonamento: 1,20u3

Nome: Claudio Cruz

Cargo:

RG: -

Telefones: 11937355783

E-mail: claudio@bilheteria.com

Esta autorizado a abrir chamados?

Sim

Pertence a lista de Escalonamento:

Sim

Nivel de Escalonamento:

1,20u3
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Nome: Matheus Lima

Cargo:

RG: -

Telefones: 1194168 7527

E-mail: suporte@bilheteria.com

Esta autorizado a abrir chamados? | Sim

Pertence a lista de Escalonamento: | Sim

Nivel de Escalonamento: 1,20u3

3. Contatos Telefdnica
Eliar Silva
Gerente de Negdcios (11) 9 8434-0048
eliar.silva@telefonica.com
Servigos Digitais N L
103 15 Opc¢ao Empresas Codigo: 1629

Abertura e acompanhamento de

chamados

servicosdigitais@vivo.com.br

Gestao de Servigo Digital

OPM Operational Performance Manager

4. Resumo da Solucao Contratada

v’ SERVIDORES

VM 4 - 4 vCPUs, 24gb de RAM, 100gb + 200gb de Storage / Ubuntu Linux 16

VM 4 - 4 vCPUs, 24gb de RAM, 100gb + 200gb de Storage / Windows 2012 R2 Data Center + SQL

VM 2 - 2 vCPUs, 4gb de RAM, 100gb + 100gb de Storage Ubuntu Linux 16

VM 2 - 4 vCPUs, 4gb de RAM, 100gb + 100gb de Storage / Windows 2012 R2 Data Center + SQL

v" RECURSOS ADICIONAIS

Banco de dados - SQL Server 2012, Web

4 IPs Publico
Apontamento DNS
Contexto SDN

10 mbps banda de internet

600gb de Backup PRATA - reten¢do de 1 ano

Relatédrio - Backup, Utilizagdo de Recursos e Disponibilidade

v’ VCP PADRAO - PEDIDO: 1-728858453074
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200 GB de storage high end
200 GB de backup - retengao de 30 dias

VCP PADRAO - PEDIDO: 1-756475917274
550 GB STORAGE HIGH END
550 GB DE BACKUP — RETENGAO DE 30 DIAS

5. Topologia / Bayface

“Jelefonica
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Cluster ESXi VCP
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Gatewsy/HSRP: 172.21 1271 /172.17.160.1
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CUSTOMER BILHETERIA.COM PROD. E PROM. LTDA

Gerenciaf
Monitoria
"

=)

a1

PROJECT WCP A0 § Fafinfa0e
Mre Arucgs e hese. pr sy
6. Equipamentos Fisicos
Gerenciamento Site
Propriedade i
Tipo / Hosthame Modelo / Fabricante | N° Série P . Telt?fomca
do Ativo Cliente
Compartilhado
7. Vivo Cloud Plus
BRORGE2C

Nome da org

Virtual Data Center

admin.brorge2c

Pool de Recursos

Total Alocado

VCPUs 28 (Ghz)

RAM 56 (GB)

Storage High-End 1.750 (GB)
Storage SSD -

Seguranca Antivirus e Firewall Padrdo

Internet

10 mbps
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IP PUblico 179.131.10.120 a0 179.131.10.123
Backup 1.750 GB
Monitoramento .
Gerenciamento Cliente
Licenciamento Configuragdo Funcio d Gerenciamento | Nome da
un¢ao do i
Tipo / Hostname Tipo / Quantidade / | (processador, G. Telc?fonlca ORG
p Lo Sria e di Ativo Cliente
roprietdrio memodria e disco) Compartilhado
4 vCPUs, 24gb de Cliente BRORGE2C
SRVE2C0101 Ubuntu Linux 16 RAM, 100gb + | -
200gb de Storage
) 4 vCPUs, 24gb de Cliente BRORGE2C
Windows 2012 R2
SRVE2C0201 RAM, 100gb + |-
Data Center + SQL
200gb de Storage
2 vCPUs, 4gb de Cliente BRORGE2C
SRVE2C0301 Ubuntu Linux 16 RAM, 100gb + |-
100gb de Storage
. 4 vCPUs, 4gb de Cliente BRORGE2C
Windows 2012 R2
SRVE2C0401 RAM, 100gb + |-

Data Center + SQL

100gb de Storage
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Softwares
Software / Fabricante Tipo Licengas Quantidade Hostname Proprled_ade
Telefonica
Microsoft Windows Server DC 2012 28 - -
Microsoft SQL Server 2012, Web 02 - -
8. Infraestrutura
Site Bastidor | Fila Rack | Total de espago Contratado no Rack kVA Nominal Contratado
Identificacdo do Cage Metragem kVA
9. Relagao de Golden Jumper
Origem Espelhamento Destino Tio Cabo ID
10. Relacao de Links da solucao
Operadora Designagao LP Produto Velocidade ID

11. Servicos de Valor Agregado

Backup Sim
Banda Internet Nao
DNS Sim
Gerenciamento Nao
Gestdo de Ambiente Facilities | Nao
Guarda Externa de Fita Nao
Hands and Eyes Nao
Monitoragao Nao
Relatérios Nao
Storage Sim
Troca de Fita Nao

*Quando houver DNS, o apontamento serd registrado mediante solicitacdo por chamado em nossa Central

de Relacionamento Digital.
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12.1 Backup
Nome do Servidor: SRVE2C0101, SRVE2C0201, BRORG:BRORGE2C
SRVE2C0301, SRVE2C0401
Politica de Armazenamento Rotina Seg | Ter | Qua | Qui | Sex | Sab |Dom Retengao

< Quro, Prata, Bronze, Ferro,
Cobre, Ndo Possui>

(X) on site Diario incremental X X X X X X X | PRATA

(X) Off site: Semanal, Mensal Anual

Semanal Full
Mensal Full
Anual
Janela de backup liberada pelo cliente: 00:30 as 06h
Janela padrao de execug¢ao do Backup: 00:30 as 06h
Volumetria do Servidor (Gb): 1.750 GB
Area Contemplada: All drives — snapshot
(X) snapshot
( ) granular via agente de BKP

12.2 Backup - Servico de Movimentacao de Midia

Volumetria Contratada de Movimentagdo de Midia

Politica de troca de fita midia

Politica de guarda externa de midia

12.3 Storage Dedicado

Volumetria (gb) Tipo de Raid / Disco

1.750 Gb High End

12.4 Monitoramento

Hostname Tipo de monitoragao

12.5 Gerenciamento

Hostname Servigos

12.6 Hands and Eyes <Sim/Nao>



Velefonica | wivo

12.7 Relatérios

Tipos de relatérios

Dados para acesso aos relatorios:

Portal Vivo Data Center B2B
URL: https://tdbembresas-myit.onbmc.com

12.8 Banda de Internet

Restrito

Tipo

Banda Contratada

Designagao

Range IP

Virtualizada

10 mbps

179.131.10.120

12.9 Apontamentos DNS

Dominio

Servigo/Tipo

12.10 Gestao de Ambiente de Facilities
Descrigao dos Combos
Combo 3
Combo 2
Combo 1

v" Consumo de energia por

rack

v" Controle de acesso do rack

v Consumo de energia por rack
v Temperatura interna por rack

ASEANEENERN

Consumo de energia por rack
Temperatura interna por rack

Sensor de umidade

Controle de acesso ao rack integrado por camera

Localizagao

Combo Contratado

10
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12. Historico de Alteracdes da Solucao e Contatos

Restrito

ID Vantive
Vivocorp

ID Projeto

N° GMUD

Data da
Atualizag
ao

Versao
documen
to

Resumo da
Modifica¢do/Inclu
sao

Responsav
el

1-
647558813822
/ 1-89HC961I

22861

18704

07/01/20
19

8.0.0

v Implantac3
o de um servidor,
conforme
chamado PAI
INC00000188050
8:

VM 4 - 4 vCPUs,
24gb de RAM,
100gb + 200gb de
Storage / Ubuntu
Linux 16

VM 4 - 4 vCPUs,
24gb de RAM,
100gb + 200gb de
Storage / Windows
2012 R2 Data
Center + SQL

VM 2 - 2 vCPUs,
4gb de RAM, 100gb
+ 100gb de Storage
Ubuntu Linux 16

VM 2 - 4 vCPUs,
4gb de RAM, 100gb
+ 100gb de Storage
/ Windows 2012 R2
Data Center + SQL

Banco de dados -
SQL Server 2012,
Web

4 |Ps Publico
Apontamento DNS
Contexto SDN

10 mbps banda de
internet

600gb de Backup
PRATA - retengao
de 1ano

Catharina
Andrade

11
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Relatorio -
Backup,
Utilizacao de
Recursos e
Disponibilidade
Inclusdo do
INC0000033113 27/02/20 8.0 contato autorizado
25 20 Claudio Da Cruz
Silva
200 GB DE
1- STORAGE HIGH
22885845307 T1IDMND12348 | INCO000034377 | 08/04/20 8.03 END WELLINGTO
10 84 20 200 GB DE BACKUP | N ALMEIDA
4 — 30 DIAS DE
RETENCAO
550 GB de
STORAGE HIGH
INCO000042069 | 27/11/20 8.04 END WELLINGTO
14 20 550 GB DE BACKUP | N ALMEIDA
COM RETENCAO
DE 30 DIAS
ATUALIZACAO DE
INC0O000042534 | 11/12/20 WELLINGTO
o1 20 8.0.5 CONTATOS N ALMEIDA
AUTORIZADOS
Atualizacdo dos
16/09/20 contatos da Emanuelle
- - - 1 8.0.6 central de Matos
abertura de
chamados
Transferéncia de
Titularidade
De: E2C
COMPANHIA
ENTRETENIMENTO
ESPORTES
1- T1DMND30569 | INCO000054089 5.0.0 TECNOLOGIA Naja
794153627762 76 01 o NEGOCIOS ~ LTDA |  Freitas
(Pedido de
Retirada: 1-

787197809950 )
Para:
BILHETERIA.COM
PRODUCOES E
PROMOCOES LTDA

12
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Informagdes ao Cliente

Abertura e encerramento de Chamados

Restrito

O atendimento do Servicos Digitais é realizado 24x7, a abertura de chamado devera ser realizada via e-mail

servicosdigitais@vivo.com.br e em caso de solicitagdes emergenciais, sugerimos que apds o envio do e-mail, entrar

em contato através do telefone do Suporte 103 15 e na opgdo empresas digite o cédigo 1629. (atendimento inglés

e espanhol).

O cliente deve instruir e garantir que nao havera interacao direta dos usuarios finais com a nossa Central de

Relacionamento, sendo tal atividade atribuida apenas a equipe de suporte do cliente.

A equipe de Suporte Telefnica entrara em contato com os contatos autorizados pelo cliente, caso ocorra algum

problema no ambiente hospedado no Data Center Telefonica.

Apds atendimento do chamado concluido sera encaminhado e-mail notificando o cliente, que terd um prazo de 24

horas para validacdao, somente apds este periodo o chamado é encerrado automaticamente.

Descrigao de Severidades dos chamados

. s Tempo de
Severidade Descricao .
Atendimento
Nivel 1 Produgdo indisponivel (ou parada de componentes que resultam na indisponibilidade 4 horas
Critical do ambiente do cliente).
Nivel 2 Produgdo impactada, elemento ndo critico indisponivel ou problemas de desempenho
High ou operando com falhas (ou parada de componentes que resultam em disponibilidade 6 horas
parcial, problemas de performance ou instabilidade no ambiente do cliente).
Parada de componentes que oferecem riscos ao ambiente do cliente (como queda de
Nivel 3 redundancia ou utilizagdo de sistemas alternativos), sem impacto direto. Degradagéo 15 horas
Medium de servigco aceitdvel, com impacto minimo, podendo ser agendada manutengdo
posterior.
Nivel 4 Duvidas técnicas e administrativas ou ocorréncias que exigem novas solugdes,
Low solicitagGes de mudanga, monitoramento e acompanhamento de eventos. Nesse caso 48 horas
aplicam-se também as ocorréncias geradas pela geréncia de problemas.

13
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Escalonamento Operacional

, Abertura e 103 15 Opcao
Nivel . . . s .

1 Servicos Digitais acompanhamento Empresas servicosdigitais@vivo.com.br

de chamados Cédigo: 1629

N';"*' OPM (11)

, Fabio Eduardo (11) 95975-7749 Fabio.ecarmo@telefonica.com
Nivel .

3 Coordenador Rodrigues do

Carmo

Janela de Manuten¢ao Data Center
A manutencdo preventiva é realizada periodicamente, tanto para componentes da nossa Infraestrutura bem como

para Facilities e ambas sdo comunicadas aos nossos clientes previamente.

Procedimento para visitas Colocation
Para ter acesso fisico aos seus equipamentos hospedados no Data Center Telefonica, o cliente devera encaminhar

um e-mail para servicosdigitais@vivo.com.br para abertura de chamado de liberagdo de acesso, o Servicos digitais e

Tl retornara com o formulario de visitas para preenchimento do cliente.

As visitas técnicas precisarao ser programadas com antecedéncia, exceto para manutencdes emergenciais, e 0 acesso
somente sera permitido apds a geragcdo do nimero do chamado, que seguira por e-mail ao solicitante somente apds
as aprovacgoes internas de controle de acesso.

Ressaltamos que, por medidas de segurancga, somente os contatos autorizados deste Caderno de Servicos possuem
permissdo para abrir chamados na CR Digital.

Além do chamado de liberagdo de acesso, o profissional devera ser identificado na portaria, onde os dados serao
confirmados e o mesmo receberd o cracha de acesso, internamente é necessario retirar a chave do rack onde seus
equipamentos estdo instalados e um novo registro de informagdées é efetuado.

Os visitantes serdo acompanhados por um representante da Telefonica, nas localidades constantes no chamado para

qualquer necessidade e/ou suporte.

Procedimento para Auditoria

O cliente deverd encaminhar e-mail para servicosdigitais@vivo.com.br, com cépia para o Gerente de Negdcios e ao

OPM, informando o objetivo da auditoria, quais as dreas afetadas e os itens que compdem a auditoria.

A area de Gestdo de Servico Digital vai encaminhar para o cliente o documento NDA — Non disclosure Agreement
(Contrato de Confidencialidade) que deve ser preenchido e devolvido assinado em trés vias para a area de Gestdo de
Servico Digital com 10 dias Uteis, antes da data da auditoria.

O NDA - Non-disclosure Agreement (Contrato de Confidencialidade) sera encaminhado para a area Juridica da

Telefonica e tem 5 (cinco) dias Uteis para a validacdo do documento e devolucdo para a Gestdo de Servico Digital.

14
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Processo de Geréncia de Mudangas

O processo de Geréncia de Mudangas tem como objetivo garantir e documentar todas as alterages realizadas em
ambiente de producdo nas operagées dos servicos hospedados no Data Center Telefonica Vivo.
As mudancas se aplicardo aos ambientes que possuem o SVA — Servico de Valor Agregado de Gerenciamento e
Suporte contratados por nossos clientes.
A Geréncia de Mudancas é responsavel por alteracdes que envolvam Hardware, Software, Facilities, Produtos e
Servicos. E podem ser programadas ou emergenciais:
e Programada: E uma mudanca planejada/programada para garantir a manuten¢do, correcio ou
implementacdo de servicos/melhorias em ambiente de producdo hospedado nas operacbes de Data Center.
e Emergencial: O objetivo da mudanca emergencial é corrigir um ambiente com indisponibilidade, a partir de
um incidente critico, devidamente registrado em nossa monitoracdo e/ou Servigos digitais e TI.

A solicitacdo de mudanca deverd ser encaminhada para servicos digitais e Tl (servicosdigitais@vivo.com.br), com

antecedéncia para que a equipe técnica (Lider Técnico) realizar o estudo da requisicdo, planejamento e alinhamento
prévio com o cliente e “de acordo” formal para data de execuc¢do, programado com o nosso calendario de mudancgas.
A responsabilidade da execugdo é da equipe técnica das operagdes hospedadas no Data Center, com excecdo dos

ambientes onde a administracdo/suporte é do cliente.

Regras para utilizacao de racks Colocation no Datacenter

Para todas as instalacdes ou desinstalacdes de equipamentos é preciso a abertura de um chamado previamente em
nosso Servigos digitais e TI —informando o datasheet do equipamento e anexar o documento de Nota Fiscal ou Carta
de Movimentagdo de Ativos, apds analise e aprovagdo da solicitagao serd fornecido o nimero do chamado de

liberagdo de acesso do visitante e equipamento.

Equipamentos pesados ndao devem ser instalados em qualquer parte do rack, ja que existe risco de comprometer o
seu centro de gravidade. Ao definir a ocupagdo de um rack coloque os ativos mais pesados préoximos da base, isso
também ajudara a manter a firmeza do rack sobre o piso;

Ndo instale ativos na frente e na traseira do rack! Elementos ativos devem ser instalados exclusivamente na parte

frontal do rack;

Ao instalar em um rack uma bandeja KVM (Keyboard, Video and Mouse) fixe-a em uma altura confortavel para uma
pessoa em pé de estatura média (no Brasil, cerca de 1,70 m). Caso o monitor seja separado da bandeja deslizante, a
parte superior da tela deve ficar na altura dos olhos;

Ndo é permitida a instalagdo de monitores comuns, somente é permitida a instalagdo de monitores prdprios para

instalacdao em racks;

15
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Ndo é permitida a instalagdo no rack de equipamentos que ndo sejam compativeis com o padrdo 19” ou 21” de altura.
Também ndo é permitida a instalacdo de equipamentos de diferentes padrées num mesmo rack, cada rack deve ser

configurado para suportar apenas um dos padrdes, 19” ou 21" de altura.

Em caso de necessidade de uso de assentos dentro das salas do Data Center durante as atividades programadas no
chamado de visita técnica, recomendamos que consultem na CR Digital as regras de seguranca e politica
estabelecidas para cada unidade/site da Telefonica.

Lembramos que o uso de cadeiras nas salas deve ser evitado para nao prejudicar a circulacdo; o ar refrigerado é

insuflado pelo piso elevado, portanto ndo coloque ativos que dissipam muito calor na parte superior do rack.

O calor dissipado é diretamente proporcional ao consumo de energia, por isso ativos que consomem muita energia
como servidores “Blade”, multi-processados e/ou com diversos discos internos devem ficar préximos da base do rack
para que receba um bom volume de ar refrigerado. Ja na parte superior do rack, o ideal é instalar os elementos

passivos como Patch-Panels, bandejas dticas e outros que ndo necessitam de refrigeracao;

Espacos vazios em um rack contribuem para o refluxo do ar quente dissipado pelos ativos, que, se retornar para a
frente do rack, ird misturar com o ar frio e, consequentemente, os ativos irdo aspirar ar quente.
Neste caso, coloque em todos os espagos vazios da parte frontal do rack painéis lisos, eliminando a possibilidade de

refluxo de ar quente e perda do ar refrigerado.

Sdo instalados dois circuitos por uma questdo de redundancia, portanto a poténcia de cada circuito ndo deve ser

somada, na instalagdo de ativos deve ser considerada a somatodria da dissipagdo térmica de todo o rack.

As laterais dos racks ndo devem ser retiradas, mesmo que os racks adjacentes sejam do mesmo cliente. Dois racks
montados lado-a-lado sem suas laterais prejudicam a refrigeracao ao criar refluxos de ar.
Qualquer projeto que envolva a hospedagem de Blades dentro dos Racks no Data Center depende de analise e

aprovagao prévia.

Acordos Niveis de Servigos
Sdo definidos os parametros de qualidade do servico, envolvendo disponibilidade de Infraestrutura Fisica. Indica qual
a porcentagem de tempo que a infraestrutura devera estar disponivel em relacdo ao tempo total de medida no més.

Os padrées de qualidade de servico sdo os definidos conforme tabela abaixo:

Infraestrutura Service Level Agreement (SLA)

e Infraestrutura de Energia Elétrica: 99,98%

e Infraestrutura de Refrigeracao*: 99,99%

16
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e Infraestrutura de Backbone do Data Center: 99,5%

Restrito

*Para a infraestrutura de refrigeragdo, fica compromissado o SLAde disponibilidade mensal, com temperatura

mantida em 222C mais ou menos 2 e umidade relativa do ar em 50% mais ou menos 5

O cdlculo dos indices de disponibilidade acima estabelecidos sera efetuado aplicando-se a férmula abaixo:

ID={[(DR+1J)/DP ] x 100}

Onde: ID = indice de Disponibilidade

DR = Disponibilidade Real no més

IJ = Indisponibilidade Justificada no més

DP = Disponibilidade Prevista = 24x7x (nimero de dias do més)

Nota: A indisponibilidade justificada decorre de:- Periodos de manutencao;
- Paradas acordadas;

- Motivos de forca maior (guerras, terremotos, enchentes, etc).
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