INFORMATIVO

Servico de manutencao

E um eufemismo dizer que as equipes de
operacdes de rede enfrentam enormes desafios:
expectativas cada vez maiores; tecnologias

em rapida mudanca; complexidade crescente;

e disponibilidade e esgotamento da equipe.
Contudo, vocé deve permanecer no prazo,
dentro do orcamento e sem interrupcdes ou até
mesmo falhas. Sempre.

Infelizmente, ndo ter sucesso nesse desafio custa

caro, tanto financeiramente quanto operacionalmente.
Uma pesquisa recente da IDC com provedores de servigcos
de comunicacao (CSPs) revelou um tempo de inatividade
meédio anual de 16 horas, a um custo médio por hora

de US$ 1,4 milhdo e de US$ 2 milhdes por hora para
interrupcdes nao planejadas. Mesmo sem considerar 0s
danos areputacéao, esses sao riscos impensaveis.

Nos podemos ajudar.

Resultados soélidos para sua equipe aproveitando
anossa

Da mesma forma que acontece com todos 0s Servigos da
Ciena, nosso Servigco de Manutencdo comeca e termina com
sua empresa e seus clientes. Todas as chamadas de suporte
sdo atendidas por agentes treinados para resolver a maioria
das chamadas imediatamente, proporcionando um alto
indice de FCR (resolugdo na primeira chamada). Eles fazem a
triagem de tickets com base na gravidade do problema e no
nivel de servico, garantindo a 6tima continuidade do mesmao.
Nossos engenheiros estao disponiveis 24 horas por dia, 7 dias
por semana e sao avaliados pela qualidade e velocidade
com que resolvem as chamadas, o que permite recuperar

a produtividade rapidamente. Os niveis flexiveis permitem
selecionar seu nivel de SLOs (objetivos de nivel de servico),
que foram redesenhados para oferecer taxas de resposta,
restauracao e resolugao ainda maiores. Com a ajuda das
nossas ferramentas sofisticadas e processos automatizados,
nossa equipe experiente garante que seu suporte seja

répido e preciso. Vocé sempre tem acesso ao portal de

Funciona como uma apélice de seguro para proteger
sua empresa do impacto de interrupgoes e incidentes

* Resolva os problemas da rede rapidamente
* Mantenha a rede atualizada

* Permita que sua equipe de Tl seja mais produtiva
concentrando-se em iniciativas estratégicas

O que vocé ganha
» Suporte 24 x 7 os 365 dias do ano

* Roteamento de chamadas direto ao engenheiro para
permitir a resolucado de primeira chamada (FCR)

* SLOs flexiveis
* Recursos de autoatendimento
» Cobertura de servicos regionais

» Conjunto robusto de opgdes

autoatendimento myCiena para criar e gerenciar tickets,
acessar e contribuir com nossa base de conhecimento, baixar
documentacgao técnica e manter seu software atualizado.
Sendo uma camada adicional de suporte, todos os niveis
fornecem acesso a consultores naregido que trabalham

COM VOCE e para vocé, para ajuda-lo a garantir a integridade
continua de sua rede. E, para adequar ainda mais nosso
Servigco de Manutencgédo as suas necessidades especificas,
oferecemos uma vasta gama de recursos padr&o e opcionais.

Cobertura de suporte regional para maximizar
a capacidade de resposta

Para garantir seu sucesso, as equipes de suporte regionais
trabalham em estreita colaboragdo com vocé nas questdes
mais sérias. Complementamos essas equipes de suporte por
meio de consultores técnicos do cliente (CTAs) e consultores
de sucesso do cliente (CSAs) na regiao, cujo trabalho é
entender intimamente seus negocios, rede e projetos. Eles
trabalham proativamente com vocé para garantir que todos
0s problemas sejam resolvidos até a conclusao e para sua
satisfacdo, para que vocé alcance os resultados pretendidos.
Trata-se de aproveitar ao maximo sua experiéncia Ciena.




Recursos de autoatendimento: tornamos mais facil
fazer neg6cios conosco

MyCiena, nosso portal do cliente baseado na Web,

mantém seu dedo no pulso da sua rede. Encontre

as informagdes mais recentes, inicie solicitagdes de
suporte online e verifique o status de tickets em tempo

real. A base de conhecimento do portal fornece acesso

a documentacéao técnica para solugao de problemas,
realizacdo de autodiagndstico e resolugdo de muitos
problemas conhecidos. O portal também fornece acesso
ao nosso Servico de Aprendizagem para oferecer material
educacional especializado e certificagdes técnicas, para que
seus profissionais de Tl possam compreender e dar suporte
de maneira mais aprofundada a sua rede Ciena.

Trés niveis de servico e dez recursos opcionais

Nossa oferta principal de manutencgao oferece trés niveis de
suporte técnico: Select, Abrangente e Premier.

* Nivel Select: oferece acesso emergencial 24 horas por dia,
7 dias por semana, os 365 dias do ano aos engenheiros
da Ciena; acesso a versdes atuais de software, upgrades e
atualizagdes; SLOs; andlise de causaraiz (RCA); e acesso a
nossa equipe regional de cobertura de servico.

* Nivel Abrangente: fornece todos os recursos do nivel
Select, além de SLOs mais fortes e recursos adicionais,
COmMOo acesso prioritario e enfileiramento de casos
preferencial, auditorias de exposic¢do e falhas, periodos de
manutencdo e acesso opcional ao suporte proativo para
evitar problemas antes deles ocorrerem.

Oferta de servico de manuteng¢édo da Ciena

* Nivel Premier: oferece o mesmo que o nivel Abrangente,
além de nossos SLOs mais fortes e uma experiéncia
ainda mais centrada no cliente. Atribuimos um engenheiro
chefe da Ciena (CLE), fornecemos metas de respostas e
resoluc&o ainda mais agressivas, auditorias adicionais e
créditos flexiveis que podem ser usados para opgdes como
avaliagcOes de integridade darede.

Recursos opcionais

Também oferecemos recursos adicionais para aqueles
que se pudessem beneficiar de mais do que os trés niveis
de suporte do Servigco de Manutencao. Esses elementos
opcionais incluem:

* Suporte proativo: disponivel para clientes dos niveis
Abrangente e Premier, extraimos registros de forma
proativa e conduzimos a automagé&o de runbooks para
analisar, priorizar e ordenar problemas de rede a medida
que eles ocorrem, antes de vocé perceber. O objetivo do
Suporte Proativo é resolver os problemas antes mesmo de
vOCé perceber que eles existem, proporcionando um tempo
de resolucao de incidentes significativamente mais rapido.
Integra-se com o MCP.

* Reparo e devolugéo: estende a garantia padréo da
Ciena além de sua expiracao e inclui reparo de unidades
substituiveis em campo (FRUs), substituigdo por
semelhantes e suporte técnico. Melhora a sustentabilidade
ao prolongar a vida util do equipamento. (Anteriormente
"continuacao da garantia")

T T

Suporte

técnico

Suporte basico

* Resposta de emergéncia (24 x 7)

* Resposta maior/menor (8 x 5)

* Objetivos de nivel de servigo (SLOs)

* Analise de causa raiz

* Assinatura de software

* Cobertura de servico com consultor
de sucesso do cliente (CSA) na regiéo

* Cobertura de servigo com consultor
técnico do cliente (CTA) na regido

Reparo e
devolucdo

Suporte

proativo*

*Disponivel com os niveis Abrangente e Premier
P g

SLOs aprimorados

« Nivel Select +
* Engajamento maior/menor (24 x 7)

¢ Prioridade de chamadas
e enfileiramento de casos

* Revisdo trimestral do SLO

* Auditoria anual de exposicao da rede

* Auditoria anual de analise de falhas
no local

* Combinagao de 3 acompanhamentos
de janela de manutenc¢éao ou casos
de suporte de implantacéo

Recondicio-
namento de

Engajamento de alto contato

* Nivel Abrangente +

» SLOs mais fortes

* Revisdo mensal do SLO

« Callbacks agendadas

¢ Auditoria de exposicdo semestral

 Auditoria semestral de analise
de falhas no local

* Engenheiro chefe da Ciena (CLE)
« Créditos flexiveis

Suporte
derede
submarina

AP|
Ticketing

Manutengéo
preventiva



https://my.ciena.com/CienaPortal/s/Ciena-Portal-Home

* Pecas de reposicao gerenciadas: oferece gerenciamento
de estoque, logistica, armazenamento, coordenag¢do de
entrega e planejamento de servicos em um Unico ponto
de contato. Disponivel com trés niveis de resposta padréo:
envio no proximo dia Util, entrega no seguinte dia Util e
entrega em quatro horas.

Engenheiro residente: engenheiro remoto ou local que
combina a profunda familiaridade com sua rede com a
expertise em produtos, solugdes e servigos da Ciena
para planejamento e design estratégico, langamentos de
servicos, solugdo de problemas criticos. Também serve
COmo um recurso de conhecimento para seu time. Leia o
informativo.

Disponibilizagdo de engenheiros: oferece suporte para
resolver os problemas criticos da rede enviando um
técnico ao seulocal. Disponivel 24 x 7 - em quatro horas ou
no proximo dia util, com base no seu nivel de servigo.

Restauracéo e recuperagao de equipamentos: uma maneira
econdmica e respeituosa com o meio ambiente de reciclar

ou descartar de forma segura e sustentavel equipamentos

de rede em fim de vida util, em conformidade com os
regulamentos locais. Inclui certificado de recuperacao ou
destruicao. Também disponivel para equipamentos de
terceiros. Ajuda vocé a atingir suas metas de sustentabilidade
sem o0 incémodo de gerenciar ou rastrear.

Recondicionamento de equipamentos: estende a vida
Util dos equipamentos desativados da Ciena por meio de
restauracao e testes completos, tornando-os elegiveis
para as mesmas opc¢des de suporte que oferecem os
equipamentos novos. Ajuda a melhorar seu impacto
ambiental adiando a nova fabricagéo.

* Manutencgao preventiva: verificagdo regular do sistema
para examinar e testar equipamentos, realizar manutengao
regular e relatar prontamente as descobertas para evitar a
degradacao do desempenho ou do servigo.

Suporte de rede submarina: equipes especializadas
solucionam e resolvem problemas de hardware, software e
conectividade de dados relacionados a redes submarinas,
além de fornecer manutencgao programada para essas
instalacdes desafiadoras.

API Ticketing: compartilhamento automatizado de tickets
entre a Ciena e sua rede, integrando seu sistema e o da Ciena
para fluxo de informacdes bidirecional sobre incidentes e
solicitagcdes de servico. (Anteriormente "API B2B")

Os créditos flexiveis tornam o nivel Premier ainda
mais valioso

Os clientes que escolhem o suporte Premier tém direito

a "créditos flexiveis" com os quais podem comprar uma
variedade de servi¢cos, como: servigos de auditoria de rede,
desempenho de integridade ou otimizacgao; treinamentos

e workshops; janelas de manutencéao; consultoria de rede;

e servigos de campo e de rede. (Os créditos flexiveis ndo tém
valor monetério; eles sdo concedidos e devem ser usados
dentro da janela anual do contrato de servico).

As bases que sustentam a Adaptive Network™

A Adaptive Network permite que os provedores de rede
otimizem suas infraestruturas existentes, incorporando,

ao mesmo tempo, novas tecnologias e formas de trabalho.
Ela é construida sobre quatro elementos fundamentais:
infraestrutura programavel, anélise e inteligéncia, controle e
automacado de software e servigos. Uma arquitetura baseada
em abertura, escalabilidade e seguranca opera sob esses
componentes.

O servigco de manutencao da Ciena resolve problemas

de rede rapidamente para que vOCé possa cumprir 0s
compromissos de negdcios no prazo, atendendo assim aos
SLAs e a qualidade da experiéncia (QoE) de seus clientes.

Sobre os servigcos da Ciena

Fazemos possivel seu sucesso garantindo que sua rede
acompanhe seus negocios. Nossas equipes regionais fazem
parceria estreita com vocé em uma missao compartilhada
para entender suas prioridades e fornecer as experiéncias
digitais excepcionais que seus clientes esperam. Ajudamos
vOcé a construir, operar, melhorar e transformar sua

rede, do seu jeito. Aproveitamos nosso portfélio robusto,
processos e ferramentas comprovados e quase 30 anos de
experiéncia na criagdo das maiores redes do mundo, tudo
paraimpulsionar sua jornada bem-sucedida rumo a Adaptive
Network. Juntos, conseguimos.
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