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Conheca mais sobre Zone WiFi IT
Solutions do Brasil

A Zone WIiFi Solutions € uma empresa atuante no mercado
tecnoldégico had mais de 17 anos. Iniciamos nossas atividades no
desenvolvimento de sites, intranet, sistemas e consultorias em
rede, estendendo esse trabalho para manutencdo de
equipamentos, como servidores, computadores, notebooks e
periféricos no geral. Com a natural evolucado de nosso segmento,
percebemos a necessidade do cliente em ter um novo conceito
de acesso a internet de qualidade. Devido a isso, resolvemos
desenvolver produtos e nos especializar em internet veicular,
abrangendo solucdes voltadas para Onibus, caminhdes, vans,
taxis, entre outros.

Atualmente, nosso carro chefe é o servico de HotSpot, totalmente
gerenciado e customizado. Neste produto, temos a solucéo ideal
para empresas que procuram utilizar o maximo da tecnologia em
favor de seus negocios. Atuamos desde uma simples
configuracdo de equipamentos até a construcdo de estruturas
gue possam suportar as necessidades do cliente, para total
modernizacdo do negécio.
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Contrato de Suporte

Desafios das empresas no que se refere a infraestrutura de TI

«  Possuir uma infraestrutura de Tl que atenda as necessidades da empresa

*  Obter disponibilidade dos recursos de Tl

« Seguranca dos dados corporativos

« Tl trabalhando em conjunto com os objetivos da empresa, alinhando suas ac¢des
as necessidades do negécio

. Investimentos em Tl realizados de forma a atender as
necessidades atuais e futuras

* Organizagdo da éarea de TI, documentando todo o ambiente
com inventario

de recursos de hardware e software, informacdes de usuarios,
permissoes,

topologia da rede, planejamento estratégico e politicas de Tl
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Contrato de Suporte

Apresentacéo

*A Zone WiFi oferece para seus clientes um contrato de suporte diferenciado, flexivel e
ajustado para a realidade de cada empresa

*Atendimento a diversos segmentos de mercado, como escritorios de
advocacia, contabilidade, engenharia, publicidade, escolas, clinicas e outros

+  Equipe técnica altamente qualificada, possibilitando atendimento
agil em situacgdes criticas

« Atualizacao constante da equipe em novas tecnologias

« Utilizacdo das melhores praticas de ITIL para as definicbes em
infraestrutura :
de Tl interna e dos clientes
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Contrato de Suporte

Apresentacao

*Atendimento a hardwares, softwares e dispositivos de rede
*Ganho de desempenho e disponibilidade da rede

«Atendimento em horario comercial ou 24 x 7

*Tipos de contrato — Full, Franquia de horas ou por demanda

*Manutencdo preventiva na infraestrutura, minimizando as
ocorréncias do dia-a-dia, reduzindo custos e otimizando processos,
deixando a empresa com foco 100% no seu Core Business
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Contrato de Suporte

Canais de atendimento

Para atender aos usuarios de sua empresa da melhor maneira possivel, possuimos
diferentes formas de atendimento:

. Telefones: (11) 3777-9434

Email: suporte@zonewifi.com.br

Acesso Remoto: Acesso direto pela internet ao
computador/servidor

Local; Visita técnica no local do cliente

e
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Contrato de Suporte

Niveis de suporte

A Zone WiFi possui 3 niveis de suporte, diferenciados de acordo com o nivel de
complexidade e o tamanho da demanda (tempo para execucao).

12 nivel 22 nivel

O objetivo deste nivel de Neste nivel de suporte
suporte é solucionar as sao realizados os
demandas mais simples, diagndsticos através de
resolvidas através de acesso remoto pela
orientacdes ou por acesso internet e caso nao seja
remoto rapido. Além disso, possivel a solugao, é

o 12 nivel direciona as realizada visita na
demais demandas para os Empresa do cliente para
seus respectivos niveis, solugao do problema.
centralizando todos os Esse nivel de suporte é
chamados e solucionador para
proporcionando uma questdes relacionadas a
melhor visdao dos computadores e rede.
incidentes. 7
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Contrato de Suporte

Niveis de suporte

A Zone WiFi possui 3 niveis de suporte, diferenciados de acordo com o nivel de
complexidade e o tamanho da demanda (tempo para execucao).

32 nivel

No 32 nivel sao
executados 3 tipos de
servigos, que podem ser

contratados
conj .
+ /’ "

WWW.zonewifi.com.br



Contrato de Suporte

Manutencgao preventiva

Com o objetivo de garantir o desempenho dos servidores e computadores de nossos
clientes, bem como de funcdes basicas e indispensaveis para a empresa, como backup,
e-mail, bloqueios, entre outros, oferecemos o0 servico de manutencdo preventiva,

conforme segue: 5 . .
Manutenc¢ao preventiva Servidores

* Monitoramento 24 x 7 x 365

» Conferéncia de realizac&o de backups e testes de recuperacao

» Gerenciamento de servidor de e-mail

« Andlise de dados de relatérios dos Servidores para melhoria continua
no desempenho das funcdes basicas e possivel antecipacéo a defeitos

« Andlise de relatdrios de antivirus profissional

» Outros servicos descriminados em contrato

Manutencao preventiva estacdes de trabalho

*Atualizacdes Windows e demais aplicativos;
Desfragmentacao

*Anélise de antivirus

sLimpeza de arquivos temporarios e registros do Windows
*Verificagao e otimizacdo das configuracdes gerais do
Windows
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Contrato de Suporte

Manutencgao preditiva

*A manutencéao preditiva € uma variacdo da manutencao preventiva, onde o objetivo é
realizar verificacGes periddicas dos equipamentos e substituir componentes antes mesmo
de eles apresentarem defeito.

*Para determinar os componentes que devem ser substituidos, leva-se em conta a vida util
esperada dos mesmos, e também o tempo médio entre falhas de cada componente
informado pelos fabricantes.

Possuimos estudo onde apresentamos alguns critérios utilizados
para a definicdo da vida atil de um equipamento.

10
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Contrato de Suporte

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

« Um Acordo de Nivel de Servico (ANS ou SLA, do inglés Service Level Agreement) &
um acordo firmado entre a area de Tl e seu cliente, que descreve o servico de Tl e
suas metas de nivel de servigo.

O nivel de severidade é a urgéncia que o chamado devera ser tratado, devido ao
impacto no negdécio e/ou impacto nas funcdes do dia-a-dia do usuario. O
demandante classificara a demanda conforme sua necessidade, o técnico avalia se
a severidade enquadrada pelo usuario esta de acordo com as normas compactuadas
entre o gestor da Contratante e a Rastek, e dard andamento ao atendimento da

11
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Contrato de Suporte

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

* Abaixo o0 padrao de SLA da Zone WIiFi para contratos de suporte. Zone WiFi
oferece contrato personalizado de acordo com as necessidades do cliente,

Nivel de severidade | Tempo para resposta Tempo para atendimento

Altissima (apenas 0 Em até 2 horas uteis
telefone e remoto)

Alta (visita técnica) 0 Em até 4 horas Uteis
Média Em até 4 horas uteis Em até 8 horas uteis

Em até 8 horas uteis Em até 16 horas uteis

AQ -

Analista responsavel

+ Todo cliente com contrato de suporte possui um analista da Zone
WiFi responsavel pelo contrato.

O analista € a pessoa que gerencia todo conhecimento relativo da
infraestrutura de TI do cliente.

« Apenas os analistas possuem acesso ao servidor do cliente para realizar
alteracdes, ficando os técnicos apenas responsaveis por realizar
atendimentos ao usuario final, estactes de trabalho e rede.
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Contrato de Suporte

Busca e entrega de equipamentos

*Buscamos o equipamento com defeito, realizamos 0s reparos necessarios em nosso
laborat6rio e devolvemos ao cliente, com todo o conforto e praticidade que esse servico
proporciona, sem custo adicional para a empresa.

Atendimento residéncia dos sécios

*A Zone WiFi oferece atendimento a residéncia dos socios dos
clientes com contrato de suporte ativo, proporcionando um
atendimento de qualidade para sua residéncia, assim como
pOSSsui ha empresa.

*Esse atendimentos podem ser deduzidos da franquia de horas
de 2° nivel de suporte, ou podem ser pagos separadamente.

13
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Contrato de Suporte

Sistema de gestao de chamados, monitoramento de ativos de rede e
servidor

*A Zone WIiFi possui um sistema para abertura e gestdo dos chamados abertos,
possibilitando o acompanhamento de todo chamado desde a sua abertura até o
fechamento.

« O sistema nos permite disponibilizar mensalmente aos clientes um
relatorio dos atendimentos de 2° nivel de suporte, gerando maior
transparéncia na condugcao do contrato, proporcionando maior
controle para o cliente.

« Além disso, o sistema realiza um monitoramento do servidor
24x7x365, garantindo rapida acdo em situagcdes monitoradas pelo
sistema.

» Outro recurso importante do sistema € a gestdo dos ativos da
rede, informando dados de hardware e software dos
equipamentos, bem como o monitoramento da rede como um todo.
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Tabela de Cobertura de Servicos

SERVICOS MANUTENCAO SUPORTE FULL OUT SOURCE
Suporte Técnico em Informatica OK OK Ok

Gestdo de Incidentes e Mudancgas MO MO OK

Atendimento ao Usuario OK OK Ok

Suporte e Atualizagao de Software MO OK Ok

IMAC MO MO OK

Monitoramento MO MO OK

Segurancga da Informacgao MO MO Ok

Administragao de Redes OK OK Ok

Inventario de Hardware MO MO Ok

Field Service MO MO MO

IPBX 5VNN MO Ok Ok

Backup OK OK OK

Controle de Hardware MO oK Ok

Mobilidade MO MO DK

N
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OBS: IMAC = Install, Move, Add, Change
Trata-se e uma terminologia de mercado utilizada em todo o mundo por empresas como a

Zone WiFi especializadas na prestacao de servigcos em tecnologia da informacg&o. Tem por
objetivo classificar determinados tipos e caracteristicas de servicos que ocorrem com
frequéncia no atendimento aos usuarios das empresas.

Dessa forma, atraves de sistemas de ITSM ou Information Technology Service
Management (Gerenciamento de Servigcos de Tl), um modelo de software que possui
diversas ferramentas e que através de metodologias como ITIL e COBIT cobrem diversos
processos comuns ao Service Desk, tais como o controle de incidentes, a gestao de
mudancas, ciclo de vida de ativos, gerenciamento de inventarios, base de conhecimento
entre outros.
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Prezados clientes,

A Zone WIiFi Solutions agradece a oportunidade de apresentar nosso
portfélio de servicos e produtos. Caso possua qualquer duvida, estaremos
inteiramente a sua disposicao, sempre.
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