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SERVICO ANUAL DE SUPORTE
PREMIUM 24x7

Tipo de produto Servico

Descricdo O Servico de Suporte Premium 24x7 é um servigo de pos-venda que tem por objetivo realizar

atendimento remoto de suporte técnico em qualquer horario do dia, 7 dias por semana, considerando
niveis de atendimento e a severidade da ocorréncia.
O atendimento ao cliente Furukawa que possuir o Servigo de Suporte Premium 24x7 sera feito de forma
a ter prioridade maior que os atendimentos de suporte padrao e sera realizado remotamente através de
telefone e/ou comunicagédo por meio da internet, com conexdes de voz e video, conferéncias on-line,
compartilhamento da area de trabalho e transferéncias de arquivos.

Vantagem SLA (Service-Level Agreement) ou ANS (Acordo de Nivel de Servigo) diferenciado em relagdo aos
clientes 8x5;

® Prioridade no atendimento;
® Atendimento de casos como criticidade Critico e Majoritario 24x7;
® Abertura de chamados por telefone 24x7;
® Possibilidade de abertura de até 20 chamados (tickets) de suporte por més, assim distribuidos:
® 15 tickets em Horario comercial (das 8h as 17h) de segunda-feira a sexta-feira -- exceto
feriados nacionais;
® 5 tickets nos demais horarios (complemento 24x7) para tratativa de incidentes;

Caracteristicas SLA (Service-Level Agreement) ou ANS (Acordo de Nivel de Servigo):

1. O objetivo de atendimento aos tempos de SLA € 90%.
2. A classificagao de severidade da ocorréncia sera atribuida pelo suporte da Furukawa apos
descrigao da situagao pelo cliente.

SLA Resposta Restauro Solugéo

Critico 1h30 8h Se necessario, release emergencial de
Firmware ou proximo release planejado de
Firmware

Majoritario 6h 16h Se necessario, proximo release planejado
de Firmware

Minoritario 9h 24h Uteis Se necessario, release planejado de
Firmware

Informativo 12h - -
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NOTA: Release de novos firmwares somente ocorrera para produtos com seu ciclo de vida ainda ativo
ou que ja tiveram seu EOL anunciado porém ainda esta vigente o periodo de suporte completo (EOFS)
durante o qual ndo sdo implementados melhorias e novas funcionalidades, mas serao realizadas

corregoes.
Severidade da Ocorréncia Acéo

Critico Indisponibilidade, Resposta Tempo decorrente da notificagdo
paralizagao total ou do problema ao SSC da
parcial da rede e/ou Furukawa e primeiro diagnostico,
equipamentos para determinacéao de gravidade e
aplicagdes de alta encaminhamento ao pessoal
prioridade, grande apropriado para solugéo.
impacto nos servigos.
Requer acao corretiva
imediata.

Majoritario Indisponibilidade parcial | Restauro Tempo até a restauragdo do
ou intermiténcia da servigo por solugdo de
rede e/ou contorno alternativa ou
equipamentos para temporaria.
aplicagdes importantes,
impacto nos servigos.
Geralmente tem
solucéo de contorno.

Minoritario Intermiténcia de rede Solugéo Tempo até a resolugdo
e/ou equipamentos em permanente e 0 encerramento
aplicagdes de baixa do caso.
prioridade, baixo
impacto nos servigos.
Sao geralmente
toleraveis durante o
uso dos servicos.

Informativo Solicitagbes de
documentos,
referéncias e
informacdes diversas,
sem impacto nos
Servigos.

® Os produtos contemplados sdo os Equipamentos GPON e Softwares ainda em linha e os
descontinuados com ciclo de suporte ainda valido. Na pagina de Suporte da Furukawa,
www.furukawalatam.com, sdo indicados quais produtos ja foram descontinuados e qual € a

d

uragao do ciclo de suporte.

® Contratagdo realizado via contrato;
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® Vigéncia: Prazo de 1 ano a contar da ativagao do servigo 24x7 pelo Suporte Furukawa.

Limitacbes
® O Servigo de Suporte Premium 24x7 é feito de forma remota e ndo inclui deslocamento de
técnico até o local para solugéo de problema. Para tal, consultar os pacotes de servigos que
incluem atendimento presencial;
® Chamados que excederem o limite de 20 tickets/més (respeitando a distribuicdo de horarios)
demandarao aprovagao pelo cliente para cobranga posterior de acordo com o contrato;
® O Servigo de Suporte Premium 24x7 nao prevé o fornecimento de pecas sobressalentes, pegas
de reposigao ou envio de equipamento para substitui¢cao.
Pré-Requisitos Solicitante do Suporte:

1. Deve possuir capacidade técnica, treinamento adequado ofertado pela Furukawa para a
plataforma a ser suportada e conhecimento da rede e equipamentos;

2. Deve ter em maos toda a documentagao de aquisicado bem como a identificagdo dos produtos;

3. Deve prover meios de acesso remoto ao equipamento pela Internet através e softwares de
acesso remoto ou reuniao on-line fornecendo autorizagao e desbloqueio de sistemas;

4. Deve certificar-se que a utilizacdo do equipamento esteja de acordo com as condi¢des exigidas
em sua documentacéo técnica e por boas praticas de instalagdo. A topologia e integragdo com
outros servigos também devem estar de acordo com os parametros Furukawa;

5. Deve fornecer informacgdes de topologia, conectividade, servicos em uso bem como qualquer fato
que possa estar associado ao problema em sua rede/equipamento;

6. E totalmente responsavel pela seguranca da rede e dos equipamentos e se responsabiliza por
qualquer malfeitoria executada por agente externo a rede.

Furukawa:

® Somente atendera chamados no regime 24x7 mediante apresentacdo do numero de contrato de
prestacao de servigo prioritario devidamente vigente;

® Somente prestara os servigcos caso comprovado pelo solicitante o cumprimento de todos os
requisitos constantes nos itens acima citados.

Responsabilidades do . .
® Gerenciar e operar sua propria rede;

Cliente
® Ter de facil acesso os canais de comunicagéo com a Furukawa quando da necessidade de um
eventual acionamento no suporte;
® Fazer seu préprio inventario de rede.
Nota Para informagdes mais detalhadas sobre o Servigco de Suporte Premium 24x7, por gentileza consulte os "
Termos e Condi¢oes de Suporte” disponivel na pagina de suporte" ou o Contrato de Prestacéo de
Servigo com a Furukawa.
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https://www.furukawalatam.com/pt-br/produtos-pdf/=a0A6100000qvxrMEAQ
https://download.furukawa.com.br/download_furukawa/arquivostermo?acao=listar&h=2a010d5aa566f6185bd77569d0dddaa2fcb4b973

