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INTELLIGENTLY CONNECTED

Segunda a Sexta 24hrs Segunda a Sexta fuso horario:
08:00-22:00 UTC+1
08.00-22:00 IST
08:00-22:00 EST
09:00-18:00 BRT

v/ v
v/ v

Primeira Proximo Update Primeira Proximo Update
Resposta Resposta
Em atél Em até Em atél Em até?2
Hora 1Hora Hora Horas
Comercial Comerciais
Em até?2 Em até?2 Ematé?2 Em até 4
Horas Horas Horas Horas
Comerciais Comerciais Comerciais Comerciais
Em até 4 Em até 16 Em até 4 Em até 24
Horas Horas Horas Horas
Comerciais Comerciais Comerciais Comerciais
Em até 8 Semanalmente Em até 8 Semanalmente
Horas Horas
Comerciais Comerciais

Segunda a Sexta fuso horario:
08:00-22:00 UTC+1
08.00-22:00 IST
08:00-22:00 EST (UTC+3)
09:00-18:00 BRT
Nao disponivel

Nao disponivel

Primeira Proximo Update
Resposta
Ematé?2 Em até 4
Horas Horas
Comerciais Comerciais
Em até 4 Em até 8
Horas Horas
Comerciais Comerciais
Em até 4 Semanalmente
Horas
Comerciais
Em até 8 Semanalmente
Horas
Comerciais

Segunda a Sexta:

09:00-17:00 (UTC+1) CET

Né&o disponivel

Né&o disponivel

Primeira
Resposta

Em até 8
Horas
Comerciais

N/A

N/A

N/A

Proximo
Update

Em até 8
Horas
Comerciais

N/A

N/A

N/A
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5 Dias Comerciais 5 Dias Comerciais 5 Dias Comerciais

A Definir

C < KKXX
X < <KX
X X XX

O opcao do preco ird cobrir um certo nimero de conexdes, por favor tire suas dlvidas com seu Eseye representante/ executi
comercial Eseye.

24 horas inicia Segunda as 06:00 UTC +1 até Sexta 22hrs UTC+1

CMT, Greenwich Mean Time, BST — British Summer Time, CET — Central European Time, IST India Standard Time, EST Eastern
Seaboard Time

Sébados e Domingos sdo atendidos por um Engenheiro em plantao; Service desk disponivel apenas por telephone

Where the maintenance could impact service delivery, this notification period excludes emergency updates

Uma ou mais das opc¢des oferecidas podem ser escolhidas para o seu horario comercial, Veja os exemplos abaixo
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DEFINICOES DAS PRIORIDADES

A Prioridade de um incidente é determinada por dois fatores e estd baseada nos padrdes do IT Service Management library standards (ITIL

V3).

e A Urgéncia - Uma medicado de guanto tempo serd antes de um incidente se tornar um impacto ao negdcio de um processo do

cliente ou aos clientes dele.

e O lmpacto - A afetacdo que qualguer incidente tem sob o negdcio do cliente ou de seus clientes .

A tabela abaixo mostra como a Prioridade é classificada em Baixa, Média e Alta
IMPACTO

<_( ESCALA ALTA MEDIA BAIXA
©
i
q
S ALTA 1 2 3
ad
D) 5
MEDIA 2 3 3
BAIXA 3 3 4
Exemplo 1 Exemplo 2

Qualquer Prioridade 1 Critico Majoritario
incidente envolveria um alto impacto ou
uma alta urgéncia aos processos de
negdcios dos clientes ou a seus clientes.
Isso seria uma perda completade um ou
mMais servigos a todos os devices

Um cliente possui certa quantidade de seus devices
experimentando uma falha randémica de conectividade que esta
afetando alguns de seus clientes e, devido a isso,fazendo com que
seu proprio call centrer esteja registrando uma grande quantidade
de chamadas.O atual Impacto é Médio uma vez que esta apenas
impactando uma certa quantidade de devices mas, a Urgéncia é
alta j&d que o nivel de chamadas em seu call center esta
aumentado.Baseado na tabela acima, a Prioridade deste caso seria 2.

Um cliente entra em contato informando que um
device trafega dados por um tempo e fornece o ICCID.
O Impacto é Baixo ja que trata-se de um device
apenas, mas a Urgéncia é Alta uma vez que se o device
nao trafegar dados nas proximas 24 horas nao podera
cobrar seu proéprio cliente pelo servigo fornecido.
Baseado na tabela acima este caso seria uma
Prioridade 3



