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O RasteH

Desafios das empresas no que se refere a infraestrutura de TI

* Possuir uma infraestrutura de Tl que atenda as necessidades da empresa
e Obter disponibilidade dos recursos de TI
e Seguranca dos dados corporativos

* Tl trabalhando em conjunto com os objetivos da empresa, alinhando suas
acoes as necessidades do negdcio

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

* Organizacao da area de Tl, documentando todo o ambiente com inventario
de recursos de hardware e software, informacdoes de usuarios, permissoes,
topologia da rede, planejamento estratégico e politicas de Tl
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O Rastek

Apresentacao

A Rastek 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
situacdes criticas

Atualizacao constante da equipe em novas tecnologias

Utilizacao das melhores praticas de ITIL para as definicoes em infraestrutura
de Tl interna e dos clientes
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O RasteH

Apresentacao

Atendimento a hardwares, softwares e dispositivos de rede

Ganho de desempenho e disponibilidade da rede

Atendimento em horario comercial e emergéncias 24 x 7

Tipos de contrato — llimitado, Franquia de horas ou Técnico residente

Monitoramento e manutencao preventiva da infraestrutura, minimizando
as ocorréncias do dia-a-dia e antecipando problemas, reduzindo custos e
otimizando processos, deixando a empresa com foco 100% no seu Core
Business
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Canais de atendimento

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

* Telefones: (51) 3398-2008 / (51) 3398-2110

 Whatsapp: (51) 3398-2110

* Email: suporte@rasteksolucoes.com.br

e Skype: suporte.rastek

* Acesso Remoto: Acesso direto pela internet ao computador/servidor

e Local: Visita técnica no local do cliente
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Q) Rastek

Niveis de suporte

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

12 nivel

O objetivo deste nivel de suporte
é solucionar as demandas mais
simples, resolvidas através de
orientacdes ou por acesso
remoto rapido. Além disso, o 12
nivel direciona as demais
demandas para os seus
respectivos niveis, centralizando
todos os chamados e
proporcionando uma melhor
visao dos incidentes.

22 nivel 32 nivel

No 32 nivel sao executados 3 tipos

de servicos, que podem ser

contratados em conjunto ou

separadamente:

* Manutencao Corretiva do Servidor

* Manutencao Preventiva do Servidor

* Manutencao Preventiva das
EstacOes de Trabalho

Neste nivel de suporte sao
realizados os diagndsticos
através de acesso remoto pela
internet e caso nao seja
possivel a solugao, é realizada
visita na Empresa do cliente
para solucao do problema.
Esse nivel de suporte é
solucionador para questdes
relacionadas a computadores e
rede.
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(D) Rastek

Manutencao preventiva

Com o objetivo de garantir o desempenho dos servidores e computadores de
nossos clientes, bem como de fungdes basicas e indispensaveis para a empresa,
como backup, e-mail, bloqueios, entre outros, oferecemos o servico de
manutencao preventiva, conforme segue:

Manuten¢ao preventiva Servidores Manuten¢ao preventiva estagoes de
* Atualizacdes do Windows Server e demais trabalho

apl|cat|Avos. 3 * Atualizacdes Windows e demais aplicativos
* Conferéncia de realizagdo de backups e « Desfragmentagio

testes de recuperagdo «  Analise de antivirus
. Gerle.naamento de serV|d(,)r'de e-mail . * Limpeza de arquivos temporarios e registros
* Analise de dados de relatdrios dos Servidores do Windows

paraNmeIhf)r.la faatinua no desernpegho das * Verificagdo e otimiza¢do das configuragdes

funcdes basicas e possivel antecipagdo a gerais do Windows

defeitos

* Analise de relatdrios de antivirus profissional
*  Qutros servigos descriminados em contrato
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O RasteH

Manutenc¢ao preditiva

A manutencao preditiva € uma variacao da manutencao preventiva, onde o
objetivo é realizar verificacoes peridodicas 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 de acordo com estudos, e também o
tempo médio entre falhas de cada componente informado pelos
fabricantes.

* Para servidores € indispensavel nao aguardar o defeito acontecer para
substituir o equipamento, pois um servidor parado pode custar caro para a
empresa.
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(D) Rastek

Monitoramento do ambiente 24x7

* E realizado o monitoramento do ambiente através do uso de ferramenta
especifica para essa finalidade, onde sao monitorados os recursos de
hardware, software e rede para identificar eventuais incidentes antes
mesmo deles se tornarem um problema, possibilitando o atendimento

proativo para solucdo.

Inventario automatizado do ambiente

* A ferramenta de monitoramento também realiza um inventario
automatizado do cliente, permitindo ter a informacao do inventario de
hardware e software bem atualizada e de forma automatica.
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() Rastek

Gestao de Backups e Recuperacao de desastres

Realizamos a gestao dos backups do cliente de acordo com as ferramentas que
ele possui, e sugerimos melhorias de acordo com cada necessidade e realidade,
garantindo recuperacao dos dados e/ou dos sistemas e servidores em caso de
desastres.

Sempre sugerimos a utilizacao da Regra 3 2 1, que diz que deve-se ter 3 copias
de backup, em 2 lugares distintos sendo 1 externo a empresa. Ainda existe a
regra 32 10, onde o O significa zero erro. Essa possibilidade existe com algumas
ferramentas de backup especificas.

E possivel criar um Plano de Continuidade do Servicos de Tl, caso o cliente
tenha essa necessidade.
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() Rastek

Gestao da Seguranc¢a de Tl

* Realizamos analise do ambiente do cliente e sugerimos melhorias para
ampliar a seguranca de Tl, de acordo com melhores praticas do mercado de
Seguranca da Informacao.

* Realizamos a gestao e monitoramento de firewalls, dispositivos de rede e
antivirus empresarial.

e Auxiliamos na elaboracao de documentos como Politicas de Tl, termo de
responsabilidade de uso dos recursos de Tl, entre outros.
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(0) Rastek

Gestao de servicos em nuvem

* Realizamos a gestao dos servicos e servidores em nuvem que o cliente
poOssui, cComo:

—  E-mail /

— Backup

Microsoft amazon

Azure web services

— Replicacao
— Disaster Recovery

— Armazenamento 3 Google CIOUd

— Aplicacao
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O RasteH

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

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

O nivel de severidade é a urgéncia que o chamado devera ser tratado,
devido ao impacto no negdcio 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 hormas compactuadas entre o gestor da Contratante e a Rastek, e
dara andamento ao atendimento da demanda.
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Rastek

Solucoes

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

* Abaixo o padrao de SLA da Rastek para contratos de suporte. A Rastek
oferece contrato personalizado de acordo com as necessidades do cliente,
podendo ser definido SLA diferente do proposto abaixo.

Nivel de severidade Tempo para resposta Tempo para atendimento

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

Alta (visita técnica) 0 Em até 4 horas uteis
Média Em até 4 horas uteis Em até 8 horas uteis
Baixa Em até 8 horas uteis Em até 16 horas uteis
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Q) Rastek

Analista responsavel

* Todo cliente com contrato de suporte possui um analista da Rastek
responsavel pelo contrato.

* O analista é a pessoa que gerencia todo conhecimento relativo da
infraestrutura de Tl do cliente.

* Apenas os analistas possuem acesso ao servidor do cliente para realizar
alteracoes, ficando os técnicos apenas responsaveis por realizar
atendimentos ao usuario final, estacdes de trabalho e rede.
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Q) Rastek

Geréencia dos recursos de Tl

e Para auxiliar a Empresa no gerenciamento dos recursos de T, realizamos a
gestao de Tl com base nas melhores praticas apresentadas por ITIL
(Melhores praticas em TI)

— Consultoria para aquisicao de novas tecnologias, auxiliando na tomada de decisao;

— Criacao e Manutenc¢dao do CMDB — Banco de Dados de recursos de Tl da Empresa, com informacgdes de
hardware, softwares, equipamentos de redes, usudrios e permissdes dentro da infraestrutura de Tl da
Empresa e demais informacodes relevantes para a gestao da Tl da empresa;

— Criacao de outros documentos:

* PETI (Planejamento estratégico de Tl), Programas homologados do cliente, Manutencao
Preditiva, topologia, auxilio para criacao de documentos diversos relacionados a TI.

— Realizacao de pesquisa de satisfacao em periodicidade a ser definida entre Contratante e Contratada,
para medir o grau de satisfacao dos usuarios.
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(D) Rastek

Atendimento de suporte ilimitado

* Na modalidade de contrato de suporte completo, a Rastek proporciona
atendimento ilimitado aos usuarios para correcao dos problemas que
surgem no dia-a-dia.

* Maior previsibilidade financeira para sua empresa e melhor atendimento
em Tl para sua equipe.

Acompanhamento de fornecedores externos

* A Rastek realiza o acompanhamento de servicos e produtos
fornecidos por outras empresas, tais como provedor de email,
hospedagem, empresas de servicos de cabeamento, elétrica,
manutenc¢ao impressoras, notebooks, entre outras.
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() Rastek

Busca e entrega de equipamentos

Buscamos o equipamento com defeito, realizamos os reparos necessarios
em nosso laboratorio e devolvemos ao cliente, com todo o conforto e
praticidade que esse servigco proporciona, sem custo adicional para a
empresa.

Atendimento residéncia dos socios

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

Esse atendimentos podem ser deduzidos da franquia de horas de 22 nivel
de suporte, ou podem ser pagos separadamente.
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(D) Rastek

Sistema de gestao de chamados

* A Rastek possui um sistema para abertura e gestao dos chamados abertos,
possibilitando o0 acompanhamento de todo chamado desde a sua abertura
até o fechamento.

* (O sistema possui um acesso exclusivo do cliente, onde é possivel consultar
os chamados em andamento e fechados, bem como permite aprovar e
classificar os atendimentos recebidos.
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() Rastek

Documentacgao
* PETI
 CMDB

* Topologia

e Relatorios

* Politicas de TI

 Manutencao Preditiva

* Programas homologados

 Base de dados de usuarios das empresas

 Termo de responsabilidade de uso dos recursos de Tl da empresa
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ITIL

* AITIL (Information Technology Infrastructure Library) é o conjunto de melhores praticas para o
Gerenciamento de Servicos de Tl reconhecido mundialmente. O objetivo é de servir como norteador para as
empresas melhorarem seus processos de Tl, reduzindo custos, avaliando o retorno e desempenho, entre
outros beneficios trazidos pela adoc¢ao da ITIL. Atualmente ela € composta por cinco dimensdes, conforme
ilustrado abaixo: Wétodos de

¥
a
]
) &
i
s

* A Rastek utiliza as melhores praticas indicadas pela ITIL para as definicdes em infraestrutura de Tl interna e
dos clientes.
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Solucoes

Beneficios dos servicos Rastek

Conhecimento
e

Experiéncia

Satisfacao do Qualidade e
Cliente Confianga

Responsabilidade
e

Melhoria

Continua Assertividade
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Rastek - ~
Sy i Ciclo de vida

de produtos de informatica

A Rastek atua em todos os estagios do ciclo de vida do
produto de informatica apo6s sua fabricacao, com servicos para

cada etapa.

MErTETEE Atualizagdo

(upgrade)
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") Rastek

Y Solucgoes

Contrato de suporte

Comparativo — Tl terceirizada X Funcionario Interno
Tl Interna (funcionario)

Tl Terceirizada (Rastek)

Positivos
— Diversas area de conhecimento

— Maior abrangéncia de servicos, disponiveis
em diversas formas

— Maior confidencialidade nas informacgdes

— Maior infraestrutura, controle e
organizagado para o atendimento das
necessidades do cliente

— Atendimento 24x7x365
Negativos

— Valor de investimento pode ser
equivalente ou superior ao do salario do
funcionario, dependendo o nivel da pessoa
selecionada, porém, provavelmente o
servico entregue por este
funciondrio/estagiario sera inferior em
termos de qualidade, abrangéncia,
controle e disponibilidade.

Positivos

Pessoa ficara fisicamente em tempo integral
dentro da Empresa para solugao dos
problemas

Se inexperiente, profissional podera crescer e
aprender em conjunto com a Empresa.

Se experiente, profissional pode agregar com
algum conhecimento especifico que tenha
levado consigo.

Negativos

Mesmo sendo experiente, ndo terd o
conjunto de informagdes, controles e
infraestrutura proporcionada pela Rastek.

Se experiente, pode ter vicios de empregos
anteriores, o que é comum neste ramo.

Se inexperiente, podera demorar a “pegar o
jeito”, ndo compensando o investimento.

Pode utilizar suas informagdes de forma
duvidosa.
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O RasteH

Vantagens para sua empresa

* Melhor relacdo custo X beneficio para servicos de Tl para sua empresa
e 100% de foco no core business da sua empresa

* Atendimento personalizado, por técnicos e analistas que conhecem o ambiente da sua
empresa

* Maior abrangéncia dos servicos de Tl disponiveis

* Reducgao de custos com equipamentos devido a manutencao preventiva realizada, pois
ha menos desgaste, o que amplia a vida util

* Aumento da produtividade dos colaboradores
* Atendimento agil - Facilidade para solucao de problemas

* Confianca no backup dos dados da empresa, pois os mesmos sao verificados
frequentemente e realizados testes de restauracao periddicos, para garantir as
informacdes da empresa

* Evolugao tecnoldgica continua

* Garantia de seguranca da rede contra ameacas virtuais como hackers, virus e demais
malwares
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() Rastek

Vantagens para seus colaboradores

e Acesso rapido a técnicos para resolucao de problemas do dia-a-dia
e Varias formas de contato com o Suporte
* Rapidez e assertividade na solugao

* Maior tempo disponivel para realizacao das suas tarefas profissionais, sem
se preocupar com seu computador

* Seguranca e disponibilidade da rede

* Manutencao preditiva/preventiva reduz até 80% a necessidade de uma
manutencao corretiva, possibilitando maior produtividade aos
colaboradores

Rastek Solucoes em Informatica - www.rasteksolucoes.com.br
End.: Av. da Azenha 1502 sala 201 - Azenha - Porto Alegre/RS| Telefones: 51 3398-2008 / 3398-2110



http://www.rasteksolucoes.com.br/

q Rastek

Solugdes

Outros Servicos

e Atendimento Avulso Dimensionamento de Tl para o negdcio

— Servidores, computadores e rede — Criar o ambiente necessario de Tl para atender
as necessidades do negdcio atuais futuras

yestrutura de TI

——
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Solucgdes

Outras Solucoes

* Solugcdes em seguranca e Consultoriaem TI
— Aumento da seguranga dos dados e recursos de Tl — Toda a informacgao de Tl que sua empresa precisa
* Solugdes em Nuvem  Solugdes em documentacao

Y

Acesse os recursos de sua empresa de onde estiver — Organizagao das informacdes relacionadas a
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