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No centro de nossos programas de suporte esta o compromisso de colocar o cliente em primeiro lugar. Oferecemos solugdes
personalizadas projetadas para atender as necessidades exclusivas de sua organizagao, garantindo que vocé receba o nivel desejado
de servico e especializacao. Nossa equipe de suporte global com varias localizagdes geograficas traz amplo conhecimento e
experiéncia em todo nosso portfolio de produtos para oferecer assisténcia perfeita onde quer que vocé esteja.

Nossa equipe de Customer Success fornece insights estratégicos, orientagéo especializada e melhores praticas para ajudarvocé a
maximizar o valor de seu investimento em cibersegurancga. Desde o planejamento proativo até a otimizagcao continua, nossa equipe
de Customer Success faz parceria com vocé para garantir que suas estratégias de seguranga estejam alinhadas com suas metas de

negocios.

Nossos programas sao projetados para crescer com vocé — oferecendo a flexibilidade para serem atualizados conforme as
necessidades de sua organizagao evoluem. Com nossa abordagem centrada no cliente e ofertas de suporte abrangentes, estamos

prontos para impulsionar seu sucesso a cada etapa do caminho

Forcepoint Essential Support

O ponto de entrada para os programas de suporte da
Forcepoint.

- Acesso digital quando vocé precisar, onde quer que
voceé precise. Aproveite os recursos de |A generativa para
responder as suas perguntas com acesso ilimitado a base
de conhecimento da Forcepoint, guias de produtos, guias
de atualizagao e notas de versao.

-  Os recursos do produto permanecem atualizados com
seus produtos Forcepoint. \Maximize seu investimento
fazendo upgrade para a versao mais recente do
produto, hot fixes e patches, versdes de manutencao e
documentacao de versao.

- Aintegragao e o treinamento aprendem com
especialistas da Forcepoint. Com a integracao e
o treinamento, vocé garantira que seu produto seja
configurado de acordo com suas necessidades exclusivas
desde o primeiro dia. Continue com a implantagao bem-
sucedida do produto com treinamento continuo e horario
de expediente.

- O servigo de substituicao de hardware, a devolugao

basica e o reparo estéo incluidos no Essential Support.

Os appliances Next Generation Firewall (NGFW) (da série
N e da série S) agora tém suporte para RMA incluido. Se
vocé tiver suporte valido para o appliance NGFW, tera

a capacidade de fazer RMAs. Se precisar de tempos de
entrega mais rapidos para o RMA, podera fazer upgrade
para o servico de RMA no proximo dia util ou no mesmo
dia.

— Integragao de autoatendimento. Comece a operar com

confian¢a com nossos roteiros de integragdo comprovados

que orientam vocé pelas decisdes de instalagdo e marcos
de configuragao - tudo no seu proprio ritmo.

Forcepoint Enhanced Support

O suporte aprimorado inclui os beneficios do Essential Support.
|deal para organizagdes que querem uma abordagem mais
pratica e proativa para seu Gerenciamento de contas.-on,
proactive approach to their Account Management.

— Disponibilidade 24/7 para seus problemas mais
criticos. Os problemas de interrupcao nao esperam pelo
proximo dia util. Os problemas de gravidade 1usam uma
abordagem follow-the-sun; os técnicos da Forcepoint
estdo sempre disponiveis para ajudar com seus problemas
mais urgentes.

— Alinhe-se com suas metas de negdcios estratégicas
com seu Customer Success Manager (CSM). Seu CSM
entende seus casos de uso, a estratégia de organizacéao
com produtos Forcepoint e cria um Plano de Sucesso do
Cliente, garantindo que vocé esteja cumprindo suas metas.

- Revisdo executiva de negécios. Uma revisdo anual com
0 seu CSM para avaliar o progresso real na consecugao
de metas de seguranga da informagéo, encontrar areas a
serem melhoradas por meio do uso do produto e identificar
quaisquer areas de foco na integridade do sistema.

— Jornada de integragao personalizada. Seu Customer
Success Manager atua como seu parceiro estratégico e
consultor confidvel. Ele traz experiéncia e conhecimento
do setor para ajudarvocé a identificar oportunidades,
superar desafios e investirem seu sucesso de longo prazo
desde o primeiro dia.
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Forcepoint Enterprise Support

O Forcepoint Enterprise Support € ideal para ambientes
corporativos grandes e mais complexos. Associa todos
os beneficios do Essential e do Enhanced Support com
uma estrutura de suporte superior e uma parceria mais
aprofundada.

— Disponibilidade 24/7 para seus problemas mais
criticos. Os problemas de interrupgéo ndo esperam
pelo proximo dia Util. Os problemas de Gravidade 1e
Gravidade 2 usam uma abordagem follow-the-sun;
os técnicos da Forcepoint estdo sempre disponiveis
para ajudar com seus problemas mais urgentes.

— Fale com um engenheiro de suporte da
Forcepoint sempre que precisar. Com tempos
de resposta iniciais de 30 minutos ou menos
para chamadas de Gravidade 1, vocé pode contar
com Nossos engenheiros técnicos seniores para
responder rapidamente as suas demandas de
negocios urgentes.

— Técnicos experientes disponiveis em sua regido.
Seus casos serao atribuidos aos técnicos mais
experientes da Forcepoint, que sdo treinados para
entender seu ambiente e ajudar a resolver seus
problemas criticos.

Acesso a equipe do Customer Success Architect
(CSA). Especialistas técnicos e de dominio
altamente qualificados que entendem suas metas

e desafios. A equipe de CSA fornece consultoria
sobre solugdes técnicas que ajudam os assinantes
a obter resultados de negdcios mais eficazes com
as solugdes Forcepoint e orientagcdes de melhores
praticas para ajudar os assinantes a ficar a frente de
riscos de seguranca.

Revisao executiva de negdcios. Uma revisdo
trimestral com seu CSM para avaliar o progresso

real na consecucao de metas de seguranca da
informacgéao, encontrar areas a serem melhoradas por
meio do uso do produto e identificar quaisquer areas
de foco na integridade do sistema.

Planejamento de suporte estratégico
colaborativo. Trabalhando com lideres em produtos
Forcepoint, uma revisao de proximas versdes e uma
visdo de suas datas programadas.
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Visao Geral das Ofertas de Suporte

ACESSO DIGITAL (24X7X365) PARA

O FORCEPOINT CUSTOMER HUB ESSENTIAL ENHANCED ENTERPRISE
Knowledge Base [ J [ J [ J
Comunidades de produtos [ J [ J o
Digital Training Vault [ [ [ J
Alertas técnicos [ J [ J [ J

GERENCIAMENTO DE CASOS

8h - 17h (horério

) 24x7 24x7
comercial local)

Gerenciamento de casos digitais

Suporte por telefone CIETEEEEICE : Gravidade 1e 2 Todas as gravidades
segunda a sexta-feira

Suporte para incidentes criticos 24x7 Gravidade 1e 2 Gravidade 1e 2

Recursos de apoio Equipe d? suporte de Equipe de sgporte eq_lee de sulporte
nivel 1 global de nivel 2 regional de nivel 3*

Devolugéo e reparo de appliances [ ] ([ ] [ J

Equipe de gerenciamento de escalonamento ([ [ J

GERENCIAMENTO DE SUCESSO DO CLIENTE

Integracao de autoatendimento ([

Jornada de integragéo personalizada [ J °
Convidar para o horério de expediente do CSO [ J [ J [ J
Gerente de Sucesso do Cliente [ J [ J
Revisdo executiva de negdcios Anual Trimestral
Acesso a Customer Success Architecture [ J
Participe do Success Planning [ J o
Revisédo do roteiro do produto [ J

TEMPO DE RESPOSTA INICIAL

Gravidade1e 2 1hora 45 minutos 30 minutos
Gravidade 2 4 horas Uteis 2 horas 2 horas
Gravidade 3 8 horas Uteis 6 horas Uteis 4 horas Uteis
Gravidade 4 2 dias Uteis 2 dias Uteis 1dia util

* Aplicavel a appliances NGFW N-series e S-series
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