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Da transicdo a transformacao - o compromisso dos Servicos

Gerenciados Unify.

Se vocé estd lendo este documento,
significa que ja tomou a decisdo de
terceirizar sua rede ou parte dela para

um fornecedor de servicos gerenciados.
Vocé certamente ja interagiu com diversos
especialistas - nés incluidos -, e talvez
tenha enviado uma Solicitacdo de Proposta
(Request for Proposal - RFP). Espero que
tenhamos sido capazes de comunicar
nossa experiéncia, nosso expertise e o mais
importante: o valor que podemos agregar
ao seu negdécio por meio da nossa oferta

de Servicos Gerenciados.

Vocé deve ter ouvido meus colegas e eu
falarmos sobre confianca. Ndo ha duvidas
que muitas das maiores, mais inovadoras

e tecnicamente mais complexas empresas
(e redes) do mundo confiam em nés. Tenho
o orgulho de dizer que conquistamos essa
confianca sendo transparentes, honestos

e sempre cumprindo nossas promessas.

Foi nesse espirito de abertura que
redigimos este documento, que esperamos
que responda algumas perguntas que vocé
pode ter agora - principalmente sobre o
que acontecerd a seguir caso vocé escolha
levar nosso relacionamento adiante.

Aqui hd tudo o que ocorre desde o
primeiro dia do programa, desde interacédo
e transicdo até como estabelecer uma
parceria corrente de servicos gerenciados.

Achamos que é de importéncia vital nos
anteciparmos dessa forma - ndo sé porque
o sucesso do seu negécio representa o
sucesso do nosso, mas porque acreditamos
piamente que clareza e transparéncia
alimentam a confianca... e isso é algo que
ndo questionamos.

Foi nesse espirito
de abertura que
redigimos este
documento, que
esperamos que
responda algumas
perguntas que vocé
pode ter agora.



Na Unify, temos
COMPromisso Maximo
com esse padrao em
constante evolugdo.

Nosso compromisso em oferecer as melhores praticas se reflete em
nosso portfélio de metodologias reproduziveis de primeira linha e
programas de treinamento holistico ao longo do ciclo de vida. Aqui
nos os discutiremos em mais detalhes.

Fornecendo um conjunto coeso de melhores
préticas, o ITIL é a abordagem com maior
aceitacdo no mundo para ITSM, ou Gestdo
de Servicos de TI (IT Service Management).
Na Unify, temos compromisso maximo
com esse padrdo em constante evolucgao.

A estrutura do ITIL adequa-se
perfeitamente a nossa metodologia:

+ Avaliar: Mensurar sua tecnologia, seu
desempenho, custo de fornecimento
de servico e niveis de seguranca e
conformidade

+ Projetar: Utilizar nossos Servicos
Profissionais para planejar sua solucdo
e como ela se relaciona com seus
objetivos comerciais

+ Implementar: Utilizar nossos servicos
de Implementacdo e Operacionais para
pér em funcionamento seus novos
sistemas de comunicacdo, maximizando
a eficiéncia e reduzindo despesas
de capital

- Operar: Utilizar Servicos Gerenciados
e de Manutencao baseados em ITIL
para fornecimento transparente
de comunicacdes empresariais de
classe mundial

- Aperfeicoar: Avaliar continuamente
como a sua tecnologia esta alinhada as
necessidades comerciais em constante
transformacéo, para garantir o
fornecimento de melhorias por toda a
vida 1til, inovacédo e reducao de custos.

Mas, diferentemente de muitos
fornecedores que usam o ITIL apenas para
representar seus portfélios, nés alinhamos
tanto o nosso catdlogo de servicos quanto
areal entrega de componentes de servigos
a estrutura do ITIL v3, para garantir as
melhores praticas na gestdo de servigos
global, de ponta a ponta. Isso inclui:

+ Estratégia de Servicos

+ Projeto de Servicos

+ Transicao de Servicos

+ Operacéao de Servicos

+ Aperfeicoamento continuo

Oferecendo suporte ao fornecimento de
ITSM global, hd uma equipe de mais de 250
engenheiros ITIL certificados, gerentes de
projetos e pessoal do Suporte ao Cliente
Global (Global Customer Support - GCS).

Através de nossa iniciativa ITIL@Unify,
estamos estendendo a certificagdo ITIL v3
a todo o pessoal relevante, para garantir
aperfeicoamento continuo e o melhor
suporte do ramo para seus Servigos
gerenciados.

De forma similar, todos os nossos servigos
sdo alinhados ao ITIL (e projetados para
ele), para assegurar uma linguagem
comum e transparéncia entre nés mesmos,
os clientes e fornecedores de servigos
terceiros - independentemente do seu
estdgio atual na jornada do ITIL.



Diagrama 1: Processo ITIL@Unify de Gestdo de Servicos
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ITIL e Parceiros de Fornecimento de
Servigos

Vocé também pode ter a certeza de uma
experiéncia de cliente globalmente
consistente ao trabalhar com nossos
parceiros. Todos os servicos de terceiros
sdo especificamente alinhados ao ITIL

e a padronizacao € obrigatéria para a
certificacdo ISO20000.

Para saber mais sobre como gerenciamos
nossa rede de parceiros, veja Gerenciando
Relacionamentos Complexos (p. 13).

O PM@Unify é muito mais que um
processo de gerenciamento de projetos: é
uma metodologia usada em toda a empresa
para gerenciar nosso negdcio de projetos

- desde identificar a necessidade inicial do
cliente até a implementaciao bem-sucedida
da solucao em funcionamento.

Gestdo de catdlogo de servigos
Gerenciamento de capacidade
Gerenciamento de disponibilidade
Gestdo de continuidade de servigos
Gestdo de seguranga da informagdo
Gerenciamento de fornecedores

Planejamento da transicdo e suporte
Gestdo da mudanga

Ativo de servico e gerenciamento
da configuragao

Langamento e gerenciamento

de implementagdo

Validagdo do servigo e avaliagdo
de teste

Gestdo do conhecimento

Gerenciamento de eventos
Gerenciamento de incidentes
Execucdo de solicitagdes

5 Gerenciamento de problemas
¥ Gestdo de acesso

o Aperfeicoamento continuo

O processo de aperfeicoamento
de 7 passos

Relatérios de servigo

Medicdo de servico

Retorno do investimento para CSI
As questdes de negdcios para CSI

O PM@Unify é uma estrutura de projetos e
interacdo com o cliente de ponta a ponta.
Ele rege marcos fundamentais e processos
de qualidade para garantir que fornegcamos
com base nos requisitos do cliente, no
prazo e dentro do or¢amento. Apoia-se em
ferramentas e metodologias PM@Unify
comprovadas, assim como em melhores
préticas internacionalmente reconhecidas,
incluindo PMI e IPMA. Adotamos as
principais ferramentas e adicionamos
elementos extras para agregar o maximo
de valor aos nossos clientes.

Para garantir esse valor, e como

reflexo do nosso compromisso com o
aperfeicoamento continuo do nosso
pessoal e do seu projeto, todos os gerentes
de projetos precisam obter acreditacdo
PMI ou IPMA.

Para garantir esse
valor, e como
reflexo do Nosso
COMPromisso com
0 aperfeicoamento
continuo do nosso
pessoal e do seu
projeto, todos os
gerentes de projetos
precisam obter
acreditacao PMI
ou IPMA.



Um relacionamento
bem-sucedido de

servicos gerenciados

baseia-se na
confianca. E vocé
pode ter certeza de
que todo 0 nosso
pessoal, desde 0s

arquitetos de solucoes

até os operadores
de suporte, sao

totalmente treinados
e certificados em suas

areas eleitas.

Diagrama 2: O portfdlio de treinamento da Academia
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Expertise técnico e tino comercial sdo
elementos centrais para fornecer a
melhor solucao de servigos gerenciados -
assegurando o alinhamento da tecnologia
a0s nossos objetivos comerciais.

A cada ano, nossa Academia Global para
Treinamento Profissional oferece cursos
para mais de 60 mil colaboradores,
parceiros e clientes da Unify - de 29
localidades em todo o mundo - justamente
com esse proposito.

Desde a certificacéo ITIL v3 e PM@Unify,
passando pelo programa Go Forward!
para revendedores e distribuidores, pela
certificacdo Hands On! para parceiros de
fornecimento de servicos e por cursos
sob medida para clientes, nés oferecemos
milhares de solu¢ées - conduzidas por
instrutores e de aprendizado auténomo -
nas linguas locais.

Nosso portfélio de treinamento oferece
cursos técnicos para todos os produtos

da Unify. Mas operar um mundo de
fornecedores multiplos exige que a Unify
também ofereca treinamento e certificacao
de sistemas de terceiros - para criar um
local Uinico para suprir todos os requisitos
do pessoal interno, dos parceiros e dos
clientes. E por isso que atualmente
possuimos mais de 2 mil certificagdes -
em tecnologias que abrangem todo o
espectro de fornecedores.

Gestdo de processo e projeto
marketing, distribuicdo,
treinamento de vendas, etc.

Desenvolvimento de solugdes
individuais de treinamento

Um relacionamento bem-sucedido

de servicos gerenciados baseia-se na
confianca. E vocé pode ter certeza de que
todo o nosso pessoal, desde os arquitetos
de solucdes até os operadores de suporte,
sdo totalmente treinados e certificados
em suas areas eleitas - e no seu ambiente
especifico. Isso também significa que
podemos aplicar nosso expertise para
fornecer melhorias continuas ao longo
de toda a vigéncia do contrato.

Para os clientes que desejam usufruir
dos nossos servigos de treinamento de
primeira linha, o curriculo e os cursos
estdo disponiveis para visualizagdo e
agendamento online por meio do nosso
portal para clientes, ou entrando em
contato com nossas equipes dedicadas
aos clientes em todo o mundo.

Para saber mais, visite:

www.unify.com



Agora de volta as perguntas do "primeiro dia": Como lhe conduziremos
a partir da oferta inicial e das discussdes de contrato, passando pela
consultoria e pelo projeto, até chegar a transicdo e a transformacao?
O que fazemos para fornecer atendendo suas expectativas e
cumprindo nossas promessas? Esquematizando com base na nossa
metodologia, as respostas comec¢am na avaliagdo:

Avaliar

A compreensdo detalhada do seu negdcio,
dos seus sistemas e dos seus dados é a
base do sucesso. Liderada por um Gerente
de Conta Sénior designado, nossa equipe
identificard e colherd todos os dados
relevantes da sua empresa e dos sistemas
de gestdo de servicos. Trabalharemos

com vocé para aparar inconsisténcias

e identificar elementos faltantes. O
resultado, o relatdrio de Coleta e Validacao
de Dados, sera disponibilizado a vocé e

ao nosso Gerente de Vendas. Mediante
aprovacao, os dados serdo coletados para
estipulacdo de sistemas comerciais e de
gestdo de servicos, para implementacéo e
transicdo de servicos.

Projetar

Conduziremos pesquisas detalhadas em
campo, determinaremos o escopo do
servico, itens de configuracao relevantes
contratualmente (como o numero de portas
e licencas de dispositivos), confirmaremos
a topografia e a arquitetura da solucédo e
entdo especificaremos um procedimento
de aceitacdo de servico para o teste de
aceitacdo de servico e a transicio (que
vira depois). A seguir, confirmaremos

sua aprovagao por meio do documento

de Especificacdo de Projeto Técnico.
Paralelamente, nossos Arquitetos de
Solugéo de Servicos projetardao o modelo
mais apropriado de fornecimento de
servicos - com base em processos
completos ITIL e ITSM (e na Declaracéo
de Trabalho) e com o apoio da nossa
infraestrutura de servico global - Centrais
de Servicos, suporte de 2° e 3° niveis e
Centros de Operagao de Redes.

Implementar

O préximo estdgio compreende a criacdo
da equipe de projeto Unify para esclarecer
o escopo do trabalho e chegar a um consenso
nos passos a seguir. O seu Gerente de
Projeto agora serd seu principal contato
para a instalacédo e transformacéo. Eles
garantirdo comunicacéo eficaz entre os
membros da equipe, parceiros, terceiros e
vocé, é claro - o cliente. Medidas de controle
serdo confirmadas e executadas para garantir
gerenciamento completo de risco, custos,
recursos e qualidade - para citar sé alguns
exemplos. A Aceitagdo do Projeto serd obtida -
a primeira interinamente, e mais tarde a
final -, para garantir que a transferéncia
para a equipe de operacdes seja perfeita.

Sua equipe - Avaliacao

L
Especialista em
Contrato Comercial

(coordenagdo de contrato/
controles/parceiro)

Gerente de
Conta Sénior
SPOC para oferta
e contrato

Sua equipe - Projeto

I}

: A

Arquiteto de Solucdo
(escopo global de
trabalho/projeto de
Servigo e conceito
de fornecimento)

Arquiteto de
Solugdes Técnicas
(especificidades do

projeto de solugdo técnica)

Liderada por um
Gerente de Conta
Sénior designado,
nossa equipe
identificara e colhera
todos os dados
relevantes da sua
empresa e dos
sistemas de gestao
de servicos.



Nossos clientes tém
obrigacBes especificas,
desde indicar um
Unico contato
responsavel, organizar
reunioes e workshops
e até coordenar-se
com terceiros (se
relevante).

Durante esse periodo, nosso Escritério de
Projetos ajudara a coordenar e oferecerd
um gerenciamento estratégico consolidado
dos projetos a seu cargo, em conformidade
com o PM@Unify, e apoiard o Gerente

de Projeto responsavel monitorando o
progresso em relacdo ao cronograma

do projeto, para fornecer relatérios
consolidados do status do programa.

Nossos clientes tém obrigagoes especificas,
desde indicar um tnico contato responsavel,
organizar reunides e workshops e até
coordenar-se com terceiros (se relevante).

Durante a fase de transicdo, o seu Gerente
de Projeto de Transicdo funcionard como
o contato fundamental, e serd responsdvel
por todas as atividades durante o periodo
de implementacdo do Servico de Atendi-
mento e dos Servicos de Gerenciamento
Remoto. Um plano de Transicéo e
Implementacéo de Servico, um orcamento
(esforgo/custos estimados e controle de
despesas) e metas de qualidade serdo
criados. O projeto da solucéo de servico,
as especificacdes de projeto técnico e
outros documentos e dados requeridos

do processo serdo finalizados antes da fase
de testes cruciais.

Com a aprovacao do Teste de Aceitagao
de Servico, de acordo com os critérios de
Aceitacdo de Servico contratados, sua
responsabilidade serd transmitida ao
Suporte ao Cliente Global (Gerente
Encarregado). Durante esse periodo,
serdo fornecidos treinamento e
familiarizacdo meticulosos para
executivos de nivel do servico.

Operar e melhorar

Agora passamos para o gerenciamento em
tempo real e para o aperfeicoamento
continuo, e para a identificacéo, escalacido
e resolucdo de problemas. Neste ponto, a
satisfacdo do cliente é o mais importante,
mantida por meio de auditorias regulares
de satisfacdo, elaboracdo e entrega de
relatérios operacionais e técnicos e de

um Relatdrio de Gestédo de Servicos regular,
com interface com o cliente. De carater
critico, atividades de aperfeicoamento
continuo de servigos (continuous service
improvement - CSI) serdo estabelecidas
para viabilizar transformacéo real nos
negdcios, por meio do ITSM alinhado ao ITIL.

Sua equipe - Implementacao

Gerente de Nivel
de Servico
(projeto, gerenciamento
e suporte continuo
do servigo — ver
a esquerda)

Gerente de Projeto
de Transicao

|

Gerente de Projeto Gerente de
de Instalagdo Implementacéo
(due diligence/coordenagdo  (todos os aspectos
da instalagdo, etc.) da implementag&o)

Sua equipe - Operacdo e melhorias
Y 3 ’Q A
(=

Gerente de
Suporte Global

Equipes de fornecimento
de servigos
(suporte de 1°, 2°
niveis — inclusive local)

030 Gerente de Nivel
de Servigo
(relatérios, exames
e escalagdo)



Nesta secdo, detalharemos como aplicamos nosso expertise para

fornecer o seu Acordo de Nivel de Servico e os relatérios relacionados.

O desenvolvimento de um catdlogo comum
de servicos e de uma metodologia ITSM
consistente, alinhada ao ITIL, serve de
catalisador para um nivel Unico de servico
por toda a sua rede global. Ele garante
suporte telefénico completo 24 horas por
dia, sete dias por semana, para receber

e encaminhar todos os incidentes para o
Servico de Atendimento especializado, a
fim de monitorar, controlar e solucionar
proativamente problemas e falhas. Tudo
isso resulta na reducdo do seu risco e dos
seus custos, e em maior transparéncia e
disponibilidade do sistema.

Mas é a aplicacdo da metodologia o que
garante o cumprimento do SLA, e ndo
apenas a metodologia em si.

Atualmente, nés fornecemos servicos
gerenciados a mais de 2,5 milhées de
usudrios, com cobertura de 3 milhdes de
portas em mais de 80 paises, e suporte a
mais de 700 mil sistemas instalados, com
mais de 30 milhoes de linhas/portas/
licencas instaladas.

Nossa rede conectada de centros remotos
opera de acordo com um portfélio
consistente baseado em ITIL, e ferramentas
e processos comuns. Isso significa que vocé
néo sé recebe uma qualidade de servico
globalmente consistente, mas também um
Unico SLA para toda a sua empresa global -
para a sua tranquilidade e como prova

do nosso comprometimento em oferecer

o maior nivel de suporte, todos os dias, a
todo minuto.

E claro que cada empresa é tinica

e enfrenta desafios diferentes em
diferentes instalagdes. Compreendendo
isso e 0 seu ambiente global completo
de comunicacgoes, podemos oferecer
Indicadores de Desempenho Chave
(Key Performance Indicators - KPIs) e

SLAs especificos da regido, que suportam
o padrdo global ao mesmo tempo em

que lidam com questdes locais. Criando
solucdes e mecanismos de relatérios sob
medida para as necessidades do cliente,
vocé obtém uma imagem precisa do
desempenho do sistema e fornecimento
consistente de servicos ao redor do globo.

Para criar e chegar a um acordo quanto
ao nivel de servigo que se tornard o
alicerce para todos os relatérios SLA,
nds executamos o seguinte processo
de descoberta e concordancia:

Estdgio 1: Apresentacio geral de
servico. Nossas discussdes de nivel de
servico comecam bem cedo no nosso
relacionamento. Na verdade, antes até
de termos um contrato assinado. Nossa
equipe de desenvolvimento de negdcios
se encontrard com vocé para discutir
nossos requisitos de servico gerenciado,
e fornecerd um panorama da nossa
abordagem para o projeto de niveis

de servigo para a sua empresa.

Mas € a aplicacao

da metodologia

O que garante o
cumprimento do
SLA, e ndo apenas

a metodologia em si.



O SLM ¢é o seu
representante dentro
da Unify, o primeiro
ponto de escalacao

e, geralmente, um
dos elementos mais
estratégicos de toda a

parceria.
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Estdgio 2: Elaboracdo do Escopo de
Trabalho (Scope of Work - SoW). O SoW
fornece especificacoes funcionais
detalhadas e um relatério do escopo do
projeto inteiro. Ele serve como o ponto
de controle, garantindo que o programa
ndo apenas respeite cronogramas e
orcamentos, mas também atinja os SLAs
estipulados. O SoW cobre todos os
elementos do processo de planejamento
e implementacao do projeto, desde
desenvolver uma lista do seu equipamento
e dos seus locais até fornecer descrigdes
de todos os elementos de servigo
propostos - de call centers multilingues
a MAC no local, passando por monitora-
mento da rede (e muitos outros). Ele
também documenta nossos niveis de
servico globais recomendados - por
exemplo, nosso tempo de resposta para
incidentes de prioridade 1, 2 ou 3.

Estagio 3: Workshop de servicos. Uma
vez entregue o SoW, conduziremos um
workshop investigativo para discutir o
documento, enfocando especificamente
elementos de servico do projeto. Esse
workshop interativo nos oferecera uma
oportunidade de discutir e entrar em
acordo quanto aos detalhes do projeto
e os niveis de servi¢o recomendados.
Com isso acordado, concluiremos o
SoW como um plano para exceléncia
consistente em servicos por toda a vida
do relacionamento.

Estagio 4: Confirmar e calcular. O estagio
conclusivo do processo de descoberta
do SLA compreende a resposta final a
sua RFP, detalhando sua solucdo em
geral, englobando tecnologia, servicos
locais, remotos e profissionais,
elementos de financiamento e, é claro,

o Acordo de Nivel de Servico - que é o
amago do relacionamento. Com o
acordo estabelecido, esse documento
fornecerd a base para todos os relatérios
correntes de Nivel de Servico.

Como seu contato para o fornecimento do
contrato atribuido, o Gerente de Nivel de
Servigo (Service Level Manager - SLM) é
responsavel por reunir e verificar todos os
dados locais, nacionais e internacionais de
relatérios. E seu trabalho garantir que
todos os elementos do SLA sejam cumpridos,
e para tal, ele conduzird exames mensais,
trimestrais ou semestrais (de acordo com
a sua preferéncia), com os Gerentes de
Programa e de Conta. O SLM é o seu
representante dentro da Unify, o primeiro
ponto de escalacao e, geralmente, um

dos elementos mais estratégicos de toda

a parceria.
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O seu Gerente de Nivel de Servico
dedicado ira:

+ Fornecer andlise do programa e relatdrios
de desempenho (ver exemplo de
Relatério de Gestdo de Servigos abaixo)

+ Gerenciar programas de melhoria para
remediar falhas

+ Garantir servicos consistentes nas fases
de operacdes e pés-venda, por todos
os fornecedores

+  Servir como seu ponto de escalacdo
e de retorno para todas as questdes
de suporte

+  Monitorar niveis de servico e desempenho
de todos os contratos de terceiros.

Em suma, ele garantird sua satisfacdo
e trabalhard com vocé para assegurar
melhoria continua nos processos.

Qual é a aparéncia do relatdrio, e quais
dados ele contém? Claro que a resposta é:
da forma como combinamos com vocé. O
relatério serd entregue pelo seu SLM na
frequéncia que vocé solicitar. Ele detalhard,
por exemplo:

- Numero de incidentes registrados até a
data (ou no ultimo trimestre ou més)

+  Numero (e tipo) de tiquetes criados (no
seu intervalo de tempo)

- Numero de tiquetes abertos e fechados
(no seu intervalo de tempo)

+  Numero de incidentes abertos e
fechados, por localizagado ou tipo

+ Tempos de reagéo e solugdo (e um
ranking dos 20 melhores)

+ Tempos de reacdo e solucao
confrontados com os SLAs.

Esses sdo apenas exemplos, e mesmo
que os dados possam mudar, o objetivo é
sempre o mesmo: fornecer transparéncia
total do seu sistema e da eficdcia do
NOSSO servigo.

Noés somos lideres de mercado em
"tempo para resolucao” - mais de 35%
do 1 milhdo de tiquetes que tratamos
anualmente sao identificados e
resolvidos automaticamente.

Em suma, ele garantira
sua satisfacao e
trabalhara com

VOCE para assegurar
melhoria continua

NOS Processos.

11



Automatizando

a separacao e
resolucdo de eventos,
e evitando sua
duplicacao, ele nos
permite aumentar

a produtividade

e otimizar a
disponibilidade do
servico. Eventos de
alta prioridade podem
ser acompanhados
rapidamente por
grupos especificos,
para minimizar o
tempo de resolucao
de problemas.
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Mais de 75% das 500 maiores corpora¢des do mundo confiam em
ndés como fornecedores. E isso vem da certeza de que seus
aplicativos e suas empresas contam com o apoio da rede global
mais avangada, mais resiliente e mais escaldvel. No amago da
nossa capacidade de entrega de servigos estdo a nossa poderosa
infraestrutura global, mais de 4500 engenheiros de servigos
totalmente certificados e um unico fluxo de trabalho globalmente
consistente que trata mais de 1 milhdo de solicita¢des por ano.

Rodando em um backbone globalmente
centralizado, nosso centro de processamento
certificado TIA-942 de nivel 4 serve
Centros de Operacio de Rede (Network
Operations Centers - NOCs) na Europa,

na América do Norte e na América do

Sul, além das nossas Centrais Especiais

de Servicos de todo o mundo.

Nossos NOCs garantem identificacao,
diagnéstico e resolucdo de falhas e
problemas de rede de todo o espectro de
tecnologias - de desempenho de servidor e
comunicagdes convergentes a infraestrutura
de rede e aplicativos de comunicagdes do
ambiente do fornecedor. As Centrais de
Servicos Especiais e os Centros de Solucdes
de Tecnologia e Servicos oferecem suporte
de 2° e 3° niveis em todo o mundo.

Nosso conjunto de ferramentas global
totalmente integrado utiliza essa rede para
cumprir o seu Nivel de Servico. De
Gerenciamento de Sistemas a Fluxo de
Trabalho de Colaboracao, passando

por Gestdo de Nivel de Servico, nds desen-
volvemos a melhor solu¢do do ramo alinhada
ao ITIL para assegurar que nossos processos
sejam tdo eficientes quanto as nossas
pessoas. Essa é a Infraestrutura Global

de Servigos da Unify (Global Service
Infrastructure - GSI): um conjunto Unico,
global e consistente de ferramentas, total-
mente integrado para disponibilidade remota,
configuracdo e gerenciamento de mudanga.

Independentemente do fornecedor, nossas
ferramentas de gerenciamento de sistema,
de fluxo de trabalho e de relatérios online

e offline incluem:

Solucdo de Garantia de Servico >
StableNet Enterprise. Uma solucio
avancada, altamente integrada e
escalédvel de garantia de servico, o
StableNet oferece funcionalidade
de Gerenciamento de Sistema
independente de vendedor,
monitorando equipamentos da
Unify, de multiplos fornecedores e
de terceiros. Ele fornece uma solugdo
consolidada de gerenciamento de
operacdes englobando processos,
aplicativos, sistemas, redes e outros
dominios, com foco em:

+ Gestdo da infraestrutura
+ Gerenciamento de desempenho,
incluindo monitoramento VoIP

+ Gestdo de configuracdo

+ Gerenciamento de eventos e falhas

+ Relatérios e SLAs
Automatizando a separacéo e resolucio
de eventos, e evitando sua duplicagéo, ele
nos permite aumentar a produtividade
e otimizar a disponibilidade do servico.
Eventos de alta prioridade podem ser
acompanhados rapidamente por grupos
especificos, para minimizar o tempo de
resolucdo de problemas.



Monitoramento e relatérios >
Oblicore Guarantee. O Oblicore, uma
ferramenta global de monitoramento
e relatdrios, oferece monitoramento,
célculo e relatérios do SLA.
Possibilitando gestdo de Nivel de
Servico alinhada ao ITIL, o Oblicore
garante o maximo de otimizacédo e
precisdo nos processos. Os dados do
Oblicore sdo acessiveis para os SLMs da
Unify e para os clientes por meio

do Portal do Cliente.

Gestao de configuracao > ICCM.
Como uma base de dados global e
centralizada, o ICCM oferece um
unico local confiavel para todos os
dados relacionados aos servicos.

Ele automatiza o processo através

da troca de dados entre o CMDB e
todo o conjunto de ferramentas GSI,
com interface com nossos sistemas
regionais SAP para dar suporte a
nossa abordagem de dados mestres
integrados.

Fluxo de trabalho > Remedy.
Possibilitando colaboragéo global

de ponta a ponta, o Remedy oferece
interfaces flexiveis para assegurar boa
colaboracéo ao longo do processo, do
trabalho em campo e dos sistemas de
fluxo de trabalho do cliente até e-mails
e interfaces web genéricos. Seu conceito

de tiquetes e tarefas possibilita controle
e relatérios detalhados de todas as
atividades relevantes, com o pacote de
operagdes GSI. Fundamentalmente,

o Remedy também é usado como base
para interligar o fluxo de trabalho

para parceiros e clientes via e-bonding
SD.bridges, e uma solugdo fornecedora
de integracdo para garantir um
ambiente o mais conectado possivel.

A empresa "a

O Remedy oferece
interfaces flexiveis
para assegurar boa
colaboracao ao longo
do processo, do
trabalho em campo
e dos sistemas de
fluxo de trabalho do
cliente até e-mails

e interfaces web
genéricos.

é cliente de manutencdo e

reage a um incidente por meio do Portal
de Suporte ao Cliente. A empresa "b"
enfrenta o mesmo problema, mas como

é cliente de Servicos Gerenciados, tanto

o administrador no cliente quanto o na
Unify sdo notificados automaticamente
por nossa ferramenta proativa de
monitoramento. Se o relatério de incidente
pode diferir, o fluxo de trabalho até a

resolucdo ndo varia.

O evento é registrado no fluxo de trabalho
do Remedy, e entdo avaliado, priorizado...
e alocado de acordo com os protocolos

do gerenciamento de sistema StableNet.
Veja a seguir as definicdes dos niveis de

prioridade:

Um evento de servico

catastréfico que:

+ Tem impacto severo na operagdo
comercial dos produtos cobertos,
ou em suas funcoes e aplicacdes
em um ambiente de producao

Causa problemas severos de
desempenho e impacto no
cliente devido a disfuncao total
de produtos cobertos, ou de
suas func¢oes ou aplicagdes

E uma interrupcio de servico
continua ou remitente, sem
paliativo disponivel

Restringe significativamente o
uso dos produtos cobertos por
mais de 25% dos usudrios em
uma unica localidade.

Um evento de servico relevante

que:
Provoca disponibilidade restrita
dos produtos cobertos ou de
suas funcdes e aplicacdes, ou
resulta em qualidade reduzida
de desempenho, como ruidos
em segundo plano, falhas de
transmissao, alteracdo no
processamento de chamadas
e degradacdo da qualidade do
servico ou do processamento de
dados empresariais

Provoca a faléncia de um tnico
componente, de um médulo ou
de um roteador

Provoca disrupcao intermitente
do servico, sem disponibilidade
de um paliativo estavel; ou
restringe o uso dos produtos
cobertos por até 25% dos
usudrios em uma Unica
localidade.

Um evento de servico de
relevancia menor que:

Causa ligeira restricao no uso
dos produtos cobertos, ou de
suas funcdes ou aplicagdes

E uma falha de linhas de
assinantes, linhas tronco,
hardware ou aplicagdes que sao
comercialmente cruciais para

o cliente

Restringe o uso dos produtos
cobertos por menos de 5%
dos usudrios em uma tnica
localidade.

13



Um recurso-chave
para 0 Maximo

de responsividade,
transparéncia e
satisfacdao do cliente
é o Portal de Suporte
ao Cliente da Unify
(Global Customer

Support Portal — CSP).

Com acesso seguro
e personalizado,
vocé pode navegar
pelos relatorios,
fazer perguntas
para a nossa base
de conhecimento e
muito mais.

14

O evento é resolvido remotamente ou

em campo, e devolvido ao Servico de
Atendimento para fechamento. O incidente
sera destacado e os Niveis de Servico
atuais serdo monitorados, com geracao

de novo relatério para o cliente usando a
ferramenta de monitoramento e relatérios
Oblicore Guarantee.

Para uma visdao mais detalhada do nosso
processo de deteccao e resolucao de
incidentes, veja Fornecendo servicos
gerenciados (p. 16) para:

+  Como fornecemos suporte de 1° nivel
+  Como escalamos para o suporte de
2° nivel e o fornecemos
+  Como escalamos para o suporte de
3° nivel e o fornecemos.

Diagrama 3: Fluxo de trabalho de resposta a incidentes remotos

Recurso Unify
Recurso do cliente

Recurso de Parceiro Unify

Um recurso-chave para o mdximo de
responsividade, transparéncia e satisfacdo
do cliente é o Portal de Suporte ao Cliente
da Unify (Global Customer Support Portal -
CSP). Com acesso seguro e personalizado,
vocé pode navegar pelos relatérios,

fazer perguntas para a nossa base de
conhecimento e muito mais. Ele também

é o lugar para criar suas solicitacoes de
servicos e monitorar status online 24 horas
por dia, 7 dias por semana, 365 dias por ano.

Uma poderosa ferramenta online de
autosservico, o CSP oferece:

+ Um local centralizado para
levantamento de MAC e incidentes, com
acompanhamento completo de status
de suporte de 1° para 2° e 3° niveis, se
requerido

+ Uma biblioteca padronizada de erros e
solugdes conhecidos, para permitir que
o administrador do cliente solucione
problemas por conta prépria
Busca automatizada por "cédigo de erro”,
para identificacdo imediata do incidente
e respectivo procedimento de solucdo

+ Um arquivo de todos os incidentes
solucionados totalmente exportével,
para andlise detalhada do cliente

+ Um unico ponto de acesso aos
Relatérios de Gestdo de Servicos

+ Notificagdes de langcamento de
atualizagdes e downloads de software,
automaticamente

+ Acesso a abundantes recursos técnicos,
informativos e tutoriais online

+ Os administradores do cliente podem
atualizar dados de dispositivo,
equipamento e localizacédo, para
garantir dados mestres precisos.

O processo de ingresso nao poderia

ser mais simples. Seus dados de login

de administrador da conta na web

serdo fornecidos no inicio do nosso
relacionamento. Vocé pode solicitar
contas adicionais para colegas diretamente
pelo portal.



Quanto mais global o seu negdcio, mais provavel que enfrentemos
multitecnologias cada vez mais complexas, ambientes de
fornecedores multiplos e a necessidade de acionar a nossa rede

de parceiros para projetar e entregar a solucéo certa.

Possuimos mais de 2000 acreditacoes

em plataformas de voz, aplicativos

de comunicacio, redes de dados e
fornecimento e manutencéo de servicos IP
e de comunicagdes de mais de 20 parceiros
de tecnologia, incluindo:

+ ACME

+  Checkpoint
» Cisco

» Fortinet

+  Genesys

» Juniper Networks

- Lifesize

+  Microsoft

+ Nortel

+  Polycom
Tippingpoint

Isso quer dizer que vocé pode confiar
em noés para gerenciar seu ambiente de
fornecedores multiplos.

Nés oferecemos suporte a ambientes
de multifornecedores de trés principais
maneiras:

Forneca suporte de primeira
linha a solicitacdes de servico de
terceiros por meio do Servico de
Atendimento Central

Elimine custos de administracao
e interfaces multiplas para
diferentes fornecedores de

Gerenciamento de Contratos,
mais:

Adicione suporte de

2% e 3%linha a sua

escalacio e facilidades

de acompanhamento no
gerenciamento de contratos

Gerenciamento de Contratos e
Direto, mais:

Escolha o gerenciamento
completo de terceiros, com
recursos de Servico de
Atendimento e servicos de
manutencdo e gerenciamento

servicos com o gerenciamento
bésico de contratos

Negocie novas tarifas com
fornecedores ou reestruture SLAs
para chegar a um nivel comum
de servico, com gerenciamento
proativo de contratos de terceiros

Nossa capacidade de suportar a sua
empresa global é inigualdvel. Os técnicos
certificados SOCA/SOCP da Unify oferecem
servicos lideres do setor diretamente aos
clientes, em mais de 30 paises, enquanto
nossa rede de parceiros Hands On! e de
Fornecimento de Servigos estende nosso
alcance para todo o mundo.

com gerenciamento direto

Beneficie-se de servigos
adicionais, incluindo
servicos de manutencao e
gerenciamento fornecidos
por profissionais de servico
remoto ou em campo

Vocé pode ter certeza da mesma alta
qualidade do suporte e da aderéncia
completa ao seu Nivel de Servico,
independentemente da empresa de
fornecimento. E como cada parceiro
assinou um contrato com a Unify
padronizado e gerenciado de forma
centralizada, nés gerenciaremos o
relacionamento enquanto vocé mantém

um unico ponto de contato conosco. 15



De forma similar,
NOSSOS parceiros
certificados Hands
On! oferecem as
melhores capacidades
e competéncias

da categoria em
fornecimento de
servicos. Somente
depois de cumprir os
SErvicos, processos e
habilidades descritos
em nosso Programa

de Parceria de Servicos.

Nossos parceiros

Nossos Parceiros de Fornecimento de
Servicos sdo lideres em seus proprios
mercados locais, e passaram por um rigoroso
processo de avaliacdo e adesdo. Eles contam
com o mesmo treinamento, a mesma
certificacdo e logistica e os mesmos recursos
que nossas préprias equipes diretas.

Como parte do programa de parceiros Go
Forward!, nés temos uma rede completa de
mais de 500 parceiros locais de vendas e
servicos que trabalham por projeto, e neles
podem oferecer suporte adicional a necessi-
dades especificas do seu pais. O relaciona-
mento com eles é duradouro, e apoia-se no
sucesso comprovado com os clientes.

De forma similar, nossos parceiros
certificados Hands On! oferecem as
melhores capacidades e competéncias da
categoria em fornecimento de servigos.
Somente depois de cumprir os servicos,
processos e habilidades descritos em nosso
Programa de Parceria de Servicos, terceiros
podem se tornar certificados no Hands On!
e integrar a nossa rede mundial.

Vocé pode contar com a mesma alta qualidade
no suporte, e com aderéncia completa ao
seu Nivel de Servico, independentemente

da empresa de fornecimento. E como cada
parceiro assinou um contrato com a Unify
padronizado e gerenciado de forma
centralizada, nds gerenciaremos o relaciona-
mento enquanto vocé mantém um tnico
ponto de contato conosco.

Diagrama 5: Cenario global de Parceiros

I Fornecimento Unify

I Fornecimento de servico
por Parceiros

Parceiro de Fornecimento
de Servicos especifico
dos projetos

16

Os principais elementos do nosso
Programa de Parceria Hands On! incluem:

+ Due diligence inicial de servigos, para
comprovar as capacidades de
fornecimento de servicos do parceiro
Comprometimento com nossos
requisitos e critérios especificos de
servico, incluindo SOCA/SOCP, ISO
20000 e ITL
Certificacdes, treinamento continuo e
conhecimento especializado da nossa
tecnologia, de nossos produtos e
Servigos
Integracdo a nossa infraestrutura de
TI e servicos

+ Aderéncia a nossos processos de
servicos proprios, assim como aos
padroes do setor

+ Avaliacao Regular de Desempenho KPI,
para garantir a qualidade dos servicos
Aderéncia a procedimentos de
escalacdo definidos e aprovados

Auditorias, treinamentos e Reunides de
Revisdo de Servigos regulares asseguram
status continuo de Parceiro Hands On!.

Colaborando apenas com tais parceiros de
servigos que realmente cumprem as
exigéncias de servicos dos nossos clientes
internacionais, somos capazes de fornecer
um portfdlio de servigcos padronizado
mundialmente - e garantir o fornecimento
de ambos os Niveis de Servico, globais

e locais.



Fornecendo servicos

gerenclados

Esta secdo oferece um panorama do portfélio e se aprofunda em como

fornecemos os elementos mais cruciais do seu programa de servicos

gerenciados.

1. Servicos de Atendimento

Com tratamento de mais de 1 milhdo
de chamadas por ano e contando com
diagnéstico de erros de primeiro nivel,
gerenciamento de incidentes remotos e
escalacdo de problemas néo solucionados,
nosso portfélio de suporte e servicos
de linha de frente oferece uma resposta
instantanea para as questdes do cliente.
Nosso portfélio inclui Central de
Atendimento, Atendimento de Servigos
Gerenciados e Suporte de 1° Nivel.

Como fornecemos... Servico de

Atendimento

+  Receber os incidentes / as solicitacdes
de servico do cliente pelos meios de
acesso definidos

+ Validar dados de clientes e usudrios finais

+ Confirmar os direitos dos incidentes /
solicitacdes de servico do cliente

+ Para solicitacdes de servico que
incluam aquisicao de hardware ou
software, fornecer o contato de vendas
do cliente ou transferir a ligacdo com
intermediacdo

+ Registrar incidentes / solicitacdes de
servico no sistema de gestdo de servicos

+ Definir a prioridade de incidentes /
solicitacdes de servigo (prioridade
1,2 0ou 3)

« Distribuir incidentes e solicitacées
de servico para a organizacao
correspondente de suporte a servicos
(como Suporte de 1° Nivel, Servi¢os no
Local, Servigos de Logistica)

+ Fornecer assisténcia técnica aprimorada
para clientes / usudrios finais referente
a utilizacdo de recursos e operacdo de
equipamentos e servicos dentro do
escopo.

Como fornecemos... Suporte de 1° Nivel
+ Receber incidente do Sistema de Gestao
de Servicos
+ Executar a verificac¢do inicial do
incidente
+ Entrar em contato com usuadrio final /
cliente para
» Reconhecer incidente
+ Qualificar incidente
+ Informar sobre incidente
+ Fechar incidente

Diagrama 6: Visdo geral de elementos do catadlogo de servicos

Gestao de
Servigos

Gestdo do nivel

Recepgdo e atribuicdo
de chamada

de servico

Servico de Atendimento

Gerenciamento
remoto

Monitoramento
de sistema

l

] d? MAC remoto
autosservico
Servigos no Local
Recepgao e

atribuicdo
de chamada

Preparagdo

] { {

Backup e
restauracao
no local

Reparo
no local

Instalagao

MAC no
local

Servigos de
logistica

Reposicio de
pecas de

substituicao

Suporte de
1° Nivel

Otimizagdo de
desempenho

Suporte

Tecnolégico Backupie

restauragao
remotos

Suporte de
2° Nivel

Suporte de
3° Nivel

Com tratamento de
mais de 1T milhdo de
chamadas por ano
e contando com
diagndstico de erros
de primeiro nivel,
gerenciamento de
incidentes remotos
e escalacao de
problemas nao
solucionados, Nnosso
portfélio de suporte
e servicos de linha de
frente oferece uma
resposta instantanea
para as questdes do
cliente.
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Fornecendo
capacidades
especializadas de
solugao de problemas,
suporte técnico

de 2° e 3° niveis e
gerenciamento de

fornecedores terceiros.
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+ Executar atividades de suporte remoto
para diagnosticar e solucionar o
incidente, o que pode incluir
+ Conectar-se remotamente ao ambiente
do cliente

+ Conduzir diagndstico remoto no sistema
com falha

+ Aconselhar usudrio final / cliente sobre
potenciais solucdes

« Percorrer o processo de resolucao

« Executar resolucao de incidente remoto

+ Iniciar uma investigacdo de problema
vindo do suporte de 2° nivel

+ Identificar questdes subjacentes que
requeiram investigacdo adicional de
problema

+ Direcionar incidente ao grupo apropriado
de suporte a servicos, para execucdo de
atividades de resolucéo (se requerido)

+ Interface e-bonding (apenas em projetos
especificos).

Com as melhores praticas asseguradas
pela metodologia ITIL e pelo seu préprio
Gerente de Servicos dedicado, nosso
portfélio de Gestao de Servicos supre as
necessidades em constante transformagao
das empresas e fornece melhoria continua
com mensuracao, controle e relatérios de
desempenho confrontados com os SLAs
acordados.

Como fornecemos... Gestao de Nivel de
Servico - Ver Definindo o Nivel de Servico
correto. p. 8

Como fornecemos... Portal de
Autosservico do Cliente - Ver Garantindo
o fornecimento de servigos. p. 10

De detecgao remota de falhas a otimizacao
de performance, nossos servicos de
Gerenciamento Remoto observam e
registram continuamente a integridade

do sistema, medindo o desempenho
confrontado com os niveis de servico
definidos para assegurar niveis maximos
de confiabilidade, funcionalidade e
seguranca.

Como fornecemos... Monitoramento

Remoto:

+  Monitorar a disponibilidade da
infraestrutura fisica do sistema definido

+ Receber os eventos ou pesquisar o
sistema definido

+ Registrar os eventos na base de dados
de acordo com os limiares definidos

+ Filtrar para desconsiderar eventos
irrelevantes, de acordo com critérios-
padrdo definidos para o produto

+ Processar e correlacionar as
informacgdes de eventos de acordo com
regras-padrdo definidas

+ Criar automaticamente um incidente
para o sistema com falha relatada,
no Sistema de Gestdo de Servicos do
Suporte de 1° Nivel
Gerar relatérios com base nas
informacdes de eventos registradas
Fornecer relatérios a Gestao de Nivel
de Servicos
Fornecer informacoes de gestdo de
solicitacdes de servico processadas para
a Gestdo de Nivel de Servicos

Fornecendo capacidades especializadas

de solucédo de problemas, suporte técnico
de 2° e 3° niveis e gerenciamento de
fornecedores terceiros, nossos servigos de
Suporte Tecnolégico garantem diagnéstico
preciso e resolucdo imediata mesmo das
questdes mais complexas.

Como fornecemos... Escalacdo para o
Suporte de 2° Nivel
+ Receber problema (relacionado a um ou
varios incidentes) do Sistema de Gestao
de Servicos
Verificagdo inicial do problema
Contatar 1° Nivel para qualificacdo mais
aprofundada do problema
Executar investiga¢do do problema e
pesquisa de solucdo,
que pode incluir
« Ambiente de teste de configuracao
em laboratérios para reproduzir o
ambiente do cliente
+ Executar diagndstico, determinar e
testar potenciais solugdes
Manter a atribuicdo do problema ao
longo do seu ciclo de vida
Solicitar resolucdo de problema do
suporte de 3° nivel do fornecedor
+ Gerenciar e coordenar resolucéo
de problema de acordo com OLAs
acordados (Operational Level
Agreements - Acordos de Nivel
Operacional)
+  Manter o Suporte de 1° Nivel informado
sobre o progresso



+ Fornecer instrucdes de resolucao do
problema e aconselhar o Suporte de
1° Nivel

Como fornecemos... Escalacdo para
o Suporte de 3° Nivel (acesso direto
a P&D):
+ Receber problema (relacionado a um ou
vérios incidentes) do Sistema de Gestdo
de Servicos
+ Verificacéo inicial do problema
+  Contatar 2° Nivel para qualificacdo mais
aprofundada do problema
- Executar investigacdo do problema e
pesquisa de solucdo, que pode incluir
+ Ambiente de teste de configuracdao em
laboratérios para reproduzir
o problema

+ Executar diagnéstico

+ Desenvolver e testar potenciais
solugoes
+ Fornecer resolucgao de problema de
acordo com OLAs acordados, podendo
incluir
« Atualizar plano de lancamento de
software

« Fornecer hotfixes ou nova versao
de firmware

« Fornecer instrucées de resolucdo ou
paliativas e aconselhar o Suporte de
2° Nivel

+  Manter o Suporte de 2° Nivel informado
sobre o progresso

Complementando o Gerenciamento
Remoto e contando com suporte local
completo em 65 paises, nossos 1800
engenheiros de servigco em campo e
nossa rede de parceiros especializados
garantem gerenciamento da continuidade
global. O portfélio de Servigos no Local
inclui Backup e Restauragao Locais,
Deslocamentos, Adi¢cdes e Mudancas
(MAC) e Reparos no Local.

Como fornecemos... Backup e

Restauracdo Locais:

+  Produzir midias de boot para
restauracdo completa de sistema

+ Executar recuperacdo de sistema no
local

+ Executar recuperacdo de dados no local

+ Administrar conjunto de ferramentas de
Backup e Restauracéo requeridas para
completar a restauracdo do sistema e
de dados

Como fornecemos... MAC no local:

+ Receber solicitagdo de servico do
Sistema de Gestdo de Servigos

+ Verificacdo da solicitagdo de servico

+ Entrar em contato com o cliente para
qualificagdo mais aprofundada

+ Executar solicitagdo de servico de
acordo com instrucdes e configuracao
padrao de trabalho

« Verificar que a solicitacdo de servigo
tenha sido implementada com sucesso

+ Informar o cliente sobre o sucesso do
fechamento da solicitacdo de servico

+ Fornecer informacées de gestdo de
solicitacdes de servico processadas para
a Gestdo de Nivel de Servicos

Como fornecemos... Reparos no local:

+ Receber incidente do Sistema de Gestao
de Servicos

« Verificar e reconhecer atribuicdo do
problema

+ Visitar usudrio final / cliente no local

+ Executar atividades de suporte no
local para diagnosticar e solucionar o
incidente, o que pode incluir:

+ Conduzir diagnéstico no sistema com
falha

+ Identificar potenciais solucées
Solicitar pecas de substituicdo e agendar
préxima visita para resolucao final

- Executar resolucao de incidentes no
local para componentes de hardware
e software

+ Enviar componentes substituidos a
logistica para reparo ou descarte

+ Conduzir testes para confirmar o
sucesso da solucao

+ Informar o cliente sobre a resolugao
do incidente

+ Fechar incidente no Servico de Gestao
de Servicos

Complementando
o Gerenciamento

Remoto e contando

com suporte local
completo em
65 paises.
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A Gestdo de Transicao
planeja e executa

a configuracao e
implementacao dos
servigos contratados
de Servico de
Atendimento

e Servicos de
Gerenciamento
Remoto para o
cliente de Servicos
Gerenciados.
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Oferecendo grande variedade de opcdes de
mesa a mesa, de porta a porta e de troca
em operac¢do no mesmo dia, nossos 175
Coordenadores de Entrega e Logistica em
idioma local oferecem resposta rapida,
substituicdo e gerenciamento completo de

pedido de hardware da Unify e de terceiros.

Trabalhando em mais de 65 paises, com
6.000 tipos de pecas de substituicdo
disponiveis para pedido e mais de 134 mil
entregas por ano, nosso nivel de servigo
passa dos 97%.

Como fornecemos... Servico de Pecas de

Substituicao:

+ Troca de telefone ou parte defeituosa
no préximo dia util / entrega em 2h /
4h antes do reparo

+ Autorizacdo de Material de Retorno
(RMA) incluida na expedicio

+ Reparo (quando possivel) do médulo ou
telefone que foi devolvido

+ Um pedido de RMA é registrado e
o médulo ou telefone defeituoso é
substituido mediante aprovacao do
requerimento de garantia

- Substituicdo avancada no préximo dia
util (EC e US) para partes, dispositivos
ou telefones inoperantes na chegada

+ Pecas de substituicdo estio disponiveis
para Enterasys, Avaya, Cisco e Genesys,
assim como Unify

Como fornecemos... Depésito de Pecas

de Substituicao:

» Para paises da UE: Fornecer endereco
acessivel de entrega (ponto de
recebimento) de pecas de substituigdo
(24h), para entrega direta de pegas
de substituicao

+ Para paises fora da UE: Autorizacdo
e transporte local de pecas de
substituicdo para o depésito local

+ Fornecer estoque de pecas de
substituicdo/caixa de ferramentas
no Servico

+ Depésito/divisao dos fornecedores

+  Manter lista de pecas de substituicao
estocadas no depésito

- Transporte local das pecas solicitadas/
necessarias para a localidade do cliente

+ Transporte local de pecas de
substitui¢do usadas de volta para o
depésito/divisao do Fornecedor
de Servico

Pedir pecas de substituicdo para o
depésito no fabricante

Devolucao de pecas de substituicao
defeituosas para o fabricante

Como fornecemos... Reposicdo de Pecas

de Substituicdo:

+ Receber solicitacdo de pecas de
substituicdo

+ Validar dados do solicitante e verificar
disponibilidade da peca de substituicdo
requisitada

+ Preparar peca de substituicdo para
transporte a ponto de entrega
pré-definido

+ Programar e confirmar ao solicitante o
prazo e o ponto de entrega

+ Iniciar a entrega da peca de substituicao
ao ponto de entrega

+  Monitorar conclusdo da entrega da
peca de substitui¢do dentro dos OLAs
definidos

+ Coordenar coleta da peca de
substituic¢do trocada para descarte ou
reparo

+ Iniciar coleta de peca de substituicdo
trocada
Monitorar conclusdo da coleta da peca
de substituicdo
Receber e confirmar chegada da peca de
substituicdo trocada

A Gestdo de Transicdo planeja e executa
a configuracdo e implementacdo dos
servicos contratados de Servico de
Atendimento e Servicos de Gerenciamento
Remoto para um cliente de Servicos
Gerenciados. A Gestdo de Transicdo
trabalha bem de perto com as unidades
gerais responsdveis de Gerenciamento
de Projetos e fornecimento de servicos
para garantir preparagao estruturada

e completa dos processos requeridos

de suporte remoto e sua integracdo a
operacédo geral de servicos.



Esperamos que este documento tenha antecipado e respondido
algumas das suas perguntas e fornecido mais informacgdes sobre

quem somos e como trabalhamos.

Acreditamos que oferecemos uma
abordagem diferente - especializada
e baseada em melhores préticas,
globalmente padronizada e
consistentemente alinhada aos seus
objetivos de comunicacéo e metas
de negdcios.

Com essa abordagem, vocé pode confiar
em nos para impulsionar a produtividade
da sua forca de trabalho, reduzir custos e
otimizar suas comunicagdes. O resultado
final serd ajudar a tornar a sua empresa
mais competitiva. E no desafiador
ambiente econémico dos dias de hoje, esse
é um ponto crucial de diferenciacao.

Por meio dessa
abordagem, vocé
pode confiar em

nos para impulsionar
a produtividade

da sua forca de
trabalho, reduzir
custos e otimizar suas
comunicacgoes.
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Sobre a Unify

A Unify - anteriormente conhecida como Siemens Enterprise Communications - é uma das empresas lideres de software de
comunicacdo e servicos do mundo. Nossas solucdes propiciam a unificacdo de multiplos dispositivos e aplicativos em uma
mesma plataforma facil de usar, que permite que equipes interajam em didlogos ricos e significativos — sendo indispensavel
a contratacdo de uma operadora de telecomunicacdes. O resultado é uma transformacdo na maneira como a empresa se
comunica e colabora, que amplifica o esfor¢o coletivo, energiza os negécios e aumenta o desempenho. Criada a partir do
DNA de engenharia da Siemens AG, Unify ergue-se sobre seu legado de confiabilidade de produtos, inovacdo, padroes
abertos e seguranca para fornecer solucdes integradas de comunicacio aproximadamente 75% das 500 maiores corporacdes

do mundo. Unify é uma joint venture entre The Gores Group e Siemens AG.
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