Microsoft Serw‘CQSEssential Support

Concentre-se nos seus negocios em vez de apagar incéndios de Ti

g:s::t'i‘:lil;t’;:o"rt Atualmente, departamentos de Tl em todo o mundo enfrentam

- Duas ofertas e suporte pré- o} Figsaflo de cola_borar de forma mais estratégica com as
empacotadas e acessiveis da atividades centrais de suas empresas. No entanto, muitas
Microsoft empresas continuam a relutar quanto a obter assisténcia

* Acesso prioritario pelo telefone técnica externa, acrescentando as tarefas de suporte a carga
ot e o s de trabalho, ja substancial, de seus departamentos de TI. O
seu tipo de ambiente comercial e resultado? A equipe técnica gasta todo o seu tempo reagindo

0 seu historico de suporte . .
a uma variedade de problemas, o que deixa pouco tempo
* Respostas rapidas para a

5 para a implementacao de solucbes estratégicas que ajudem a
resolucdo de problemas para 3
ajudar a minimizar o dispendioso aumentar a produtividade e melhorar os resultados. Mas agora

tempo de inatividade existe uma solucdo econdmica.
« Suporte proativo para o design, o
desenvolvimento, a implantacdo

e questdes operacionais O Microsoft® Services Essential Support é uma familia de ofertas
continuas de suporte pré-empacotadas e acessiveis que pode dar a sua

* Acesso total a servicos de equipe de Tl mais tempo para se concentrar na otimizacao de
informagdes online para ajudar . , . . A
a manter sua equipe de TI suas solugdes tecnoldgicas. Com o Essential Support, vocé tem
atualizada sobre as tecnologias e acesso prioritario pelo telefone a uma equipe de profissionais

os produtos da Microsoft L, . . . .
de contas técnicos da Microsoft que oferece muito mais do

que a resolugao de problemas reativa. Esses especialistas
altamente qualificados concentram-se em fornecer a vocé
valiosas orientacOes proativas passo-a-passo para manter seus
sistemas ativos e em execucao. Tudo isso ajuda a aumentar

a eficiéncia de sua equipe de Tl e o uso proativo de sua
tecnologia da Microsoft.

“E otimo poder ajudar os clientes fornecendo
assisténcia quando eles mais necessitam.”

Erik Ludlow
Especialista de conta técnico
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sential Support

Indo além da resolucao basica de problem

Acesso prioritario direto a especialistas técnicos
da Microsoft

Com o Essential Support, sua equipe de Tl tem acesso direto

pelo telefone a qualificados profissionais de contas técnicos da

Microsoft. Essa equipe de suporte trabalhard com vocé para

desenvolver uma compreensao de seus requisitos comerciais e

de tecnologia, para que ela possa atuar como sua advogada
dentro da Microsoft para ajudar a garantir que suas
necessidades sejam atendidas. Esses profissionais:

= Acompanharéo seus problemas técnicos ao longo de
todo o processo de resolugdo e o manterdo informado
sobre o status

- Facilitardo a escalagdo de problemas graves para
engenheiros sénior e equipes de produto

- Fardo um acompanhamento para ajudar a garantir que o
problema tenha sido resolvido da forma como vocé queria

« Fornecerao informacdes de forma proativa sobre as suas
questdes de suporte, como alertas de seguranga, corre¢des
e artigos técnicos de solucdo de problemas

O suporte para resolucdo de problemas fornece
A ® corregdes para problemas de Tl encontrados

® durante o uso de um produto da Microsoft, como
um servidor inoperante ou uma violagdo de cédigo
de acesso. A assisténcia de suporte, por outro lado,
serve para aqueles momentos em que vocé procura
porconselhos prescritivos e orientagdes, mas nao tem
um problema especifico. Por exemplo, se sua equipe
de TI quisesse trabalhar com um profissional de
suporte na revisdo de um cédigo ou para preparar
um plano para a migracdo de uma versdo de
produto da Microsoft para a proxima, ela precisaria
da assisténcia de suporte. A assisténcia de suporte
também se aplica a questdes de integragdo com
produtos de hardware e software de terceiros.

Orientacao preventiva e aconselhamento pratico
para otimizar sistemas de TI

Com o Essential Support, vocé obtém suporte proativo para
ajudar a prevenir a ocorréncia de problemas. Se vocé precisa
migrar de uma plataforma de servidor Microsoft Windows®
para outra ou se deseja que um de nossos técnicos revise
um codigo, nossos servigos de suporte proativos oferecem
0s recursos e a orientacdo para ajudar a maximizar a
disponibilidade do sistema e minimizar suas tarefas de
suporte ao longo do tempo.

« Aconselhamento e recomendacdes passo-a-passo
sobre a operacdo de solugdes de tecnologia com
base na experiéncia da prépria Microsoft

- Acesso a profissionais de suporte experientes para
ajudar a garantir que os sistemas sejam implantados
corretamente e otimizados de acordo com as suas
necessidades

- Facilitagdo pelo telefone por um profissional de
conta técnico da Microsoft com acesso a seu perfil e
uma compreensao de seu tipo de empresa e de sua
infra-estrutura de TI

Os profissionais de contas técnicos o ajudarao a
A. encontrar uma resposta para a sua pergunta de
@ suporte o mais rapidamente possivel. Normalmente,
sua chamada sera roteada para o primeiro recurso
disponivel. Qualquer profissional de suporte com
quem vocé falar teré acesso em tempo real ao
perfil da sua conta e ao seu historico de suporte.
Isso permite que os especialistas respondam com
eficiéncia a sua situacdo e aos seus requisitos
exclusivos de Tl ao escalar seu problema de suporte
apropriadamente e acompanhar esse problema até
a resolucdo.

“Uma de minhas fung¢bées mais importantes como Especialista de conta técnica é colaborar
com meus clientes e com os engenheiros de suporte da Microsoft para resolver situa¢oes
criticas que afetam a capacidade dos clientes de conduzir seus negécios. Como uma equipe,
nds gerenciamos essas situacoes de maneira proativa, assegurando que a questdo técnica
seja resolvida e que a empresa do cliente volte a ficar online o mais rapidamente possivel.”

Maureen Eagan

Especialista de conta técnica



“Eu ajudo os clientes diariamente colocando-me em
seu lugar para compreender melhor suas questoes,
frustracoes e preocupacoes.”

Resolucao de problemas oportuna
para uma retomada mais rapida dos negdcios

Seja o seu problema uma mensagem de erro de aplicativo

ou uma questdo mais critica, os servicos de resolugdo de
problemas podem ajudar a garantir que ele seja sanado dentro
do periodo mais curto possivel. E, gragas ao servico agil do
Essential Support, vocé pode economizar dinheiro, uma vez
que seu contrato é baseado em horas e ndo no nimero de
questdes reportadas.

« Tempos de resposta priorizados com base na gravidade
do problema e no impacto sobre a sua empresa, que sao
definidos por vocé

* Respostas para problemas criticos em uma hora ou menos,
com o maximo de recursos de suporte aplicado para um
esforgo 24x7 continuo

- Escalacdo de problemas criticos até o maximo necessario
dentro da organizacdo técnica da Microsoft a fim de
solucionar os problemas

“A equipe do Essential Support estabelece um
relacionamento de suporte direto entre nossos
clientes e a Microsoft. Estamos aqui para
compreender suas necessidades comerciais por meio
do gerenciamento de contas pelo telefone, da defesa
do cliente e do gerenciamento de casos. Nos
orgulhamos por ajudar nossos clientes a atingir
todo o seu potencial comercial.”

Cynthia Keough-Erdmann
Especialista de conta técnica

Eu ja tenho o suporte do Software Assurance.
Por que eu preciso do Essential Support?

Ao adquirir o Essential Support além do Software
A ®  Assurance, vocé obtém uma experiéncia de suporte
® avancada que inclui melhores tempos de resposta
para suas solicitacdes de resolucdo de problemas do
Software Assurance, além de acesso a informagdes
proativas e do relacionamento com um profissional de
conta técnico experiente. Com o Software Assurance e
o Essential Support, vocé tem uma oferta abrangente
para o suporte e a manutencao de seus investimentos
em tecnologias da Microsoft.

Até mesmo uma equipe técnica altamente
™ i .
qualificada pode estar gastando uma quantidade

Asad Ali
Especialista de conta técnico

Eu ja possuo uma 6tima equipe técnica.
Por que eu preciso do Essential Support?

® consideravel de tempo corrigindo problemas que
poderiam ser resolvidos com mais eficiéncia por
nossos profissionais de suporte. A enorme maioria
dos problemas que encontramos ja foi observada
antes e ja esta registrada em nosso banco de
dados interno de suporte. Portanto, um problema
que a sua equipe poderia levar semanas para
pesquisar e resolver pode ser solucionado em
questdo de horas com o uso de nosso banco de
dados. Nés também tentamos transferir nossas
habilidades e nosso conhecimento para a sua
equipe, para que ela possa resolver questées com
mais eficiéncia no futuro — enviando proativamente
informagdes técnicas relevantes ao seu ambiente de
Tl, trabalhando com vocé para ajuda-lo a planejar
sua proxima implementacdo de Tl e fornecendo-lhe
acesso a nossos servicos de informagdes online.

Informacgoes e treinamento dos mais recentes
produtos da Microsoft

Com o ritmo acelerado do desenvolvimento tecnoldgico,
talvez vocé esteja preocupado com a desatualizacdo das
habilidades e do conhecimento de produtos de sua equipe.
O Essential Support fornece acesso conveniente a uma
variedade de servicos de informacSes para ajudar as equipes
de Tl a atualizar com regularidade seus conhecimentos e
suas habilidades.

O Microsoft Premier Online é um site seguro que
fornece um repositério abrangente de recursos de
suporte, como artigos exclusivos da Base de Dados de
Conhecimento Microsoft; boletins de seguranca, noticias
sobre produtos e alertas de problemas criticos; webcasts de
suporte; e o Web Response para o envio e a verificagdo de
status de solicitagdes de resolucdo de problemas online

O Microsoft TechNet, com 12 edi¢Ges mensais em CD
ou DVD, coloca em suas mdos uma grande variedade
de informacdes técnicas abrangentes sobre os produtos
da Microsoft

Os seminarios online (Webinars) que serdo sugeridos
por seu profissional de conta técnico com base no seu
ambiente de Tl e nas suas necessidades de suporte para
ajuda-lo a enriquecer os conhecimentos de sua equipe
de Tl

Os workshops e outros seminarios fornecem treinamento
técnico pratico nos produtos de desktop e servidor da
Microsoft, dentro do contexto de cendrios comerciais
comuns, e estdo disponiveis mediante o pagamento de uma
taxa adicional



Pacotes do Essential Support

O Microsoft Services Essential Support tem ofertas de suporte pré-empacotadas
econdmicas e facilmente acessiveis que ddo a sua equipe de Tl mais tempo
para se concentrar em projetos estratégicos, mantendo o seu or¢gamento sob
controle. O Premier Support é uma oferta de suporte personalizada, criada

para as organizacdes com necessidades de suporte mais complexas.

Esta tabela fornece uma visido geral rapida dos pacotes de servicos disponiveis para vocé por meio do Essential e do Premier Support.

Tipo de oferta Essential Premier Premier Premier
P Foundation Standard Plus
Principais beneficios Principais recursos
Assisténcia de suporte Valor fixo Valor fixo Flexivel Personalizado
Servicos de suporte personalizados Nao disponivel Nao disponivel Nao disponivel Personalizado
Profissional de suporte dedicado Nao disponivel Nao disponivel Nao disponivel Disponivel
Servigos proativos
Equipe de suporte dedicada Nao disponivel Nao disponivel Nao disponivel Disponivel
Workshop de verificagdo da = g . " . . . .
integridade e infra-estrutura Nao disponivel Incluido Disponivel Disponivel
Workshops globais e regionais Disponivel Incluido Disponivel Incluido
SRR Valor fixo Valor fixo Flexivel Personalizado
de problemas
Suporte para resolucdo Cobertura 24x7 Incluido Incluido Incluido Incluido
de problemas : 5
Geren.ﬂamgnto da 2 DCD Nao disponivel Incluido Incluido Incluido
situagoes criticas 24x7
Suporte onsite rapido Nao disponivel Incluido Incluido Incluido
Dlstrll_)uu;ao pr?atlva Incluido Incluido Incluido Incluido
de informacées
Transferéncia de . . . . " a a
conhecimento Microsoft Premier Online Incluido Incluido Incluido Incluido
TechNet with Online Concierge Disponivel Disponivel Incluido Incluido
Compartilhado, . .
Representante da conta* contato nao Compartllhado, Compartllhado, Contato designado
desi contato designado  contato designado
esignado
. Principalmente Parcialmente no Principalmente no
. . Recurso remoto versus onsite Remoto
Relacionamento direto remoto local local
(D &3 el B i Trimestral Mensal Mensal Personalizado
de conta
L Il GG D) Horario comercial 24x7 24x7 24x7

gerenciamento de escalagao

*No idioma local

Maximize o valor de seus investimentos em TI

Garantir que vocé obtenha o maximo de seus investimentos em Tl é a missdao do Microsoft
Services. Esteja vocé procurando melhorar seus resultados, aumentar a produtividade ou usar
a tecnologia para concretizar novas oportunidades de negdcios, a Microsoft esta pronta

para ajuda-lo. Do suporte a empresa a consultoria estratégica, nés oferecemos um conjunto
completo de servigos de suporte para qualquer fase de seu ciclo de vida de TI.

Para obter mais informacoes ou adquirir o Essential Support, visite o site do
Essential Support em www.microsoft.com/essentialsupport ou contate um
representante local do Microsoft Services.

Na América do Norte (EUA e Canada), vocé também pode
adquirir o Essential Support por meio do Essential Web Portal em

www.buysupport.microsoft.com. Microsoft | Services
Essential Support
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