
À medida que você passa pelas mudanças dinâmicas que afetam seus negócios, você 
também deve adotar novos requisitos e atender a expectativas elevadas. São esperados 
resultados, e você precisa aproveitar ao máximo seu maior recurso: a equipe. O que 
impede você de conseguir isso?

• O tempo excessivo é alocado para gerenciar e manter a infraestrutura de TI

• As vulnerabilidades de segurança e produtividade continuam aumentando 

• Restrições de recursos e orçamentos impedem você de inovar

Introdução ao ProSupport Infrastructure Suite
A Dell está mudando o modo como os clientes analisam a economia de tempo e o aumento 
da disponibilidade para os aplicativos empresariais e as cargas de trabalho.

O ProSupport Infrastructure Suite permite que os clientes aproveitem ao máximo os 
investimentos com um inovador conhecimento especializado em suporte e insights 
alimentados por IA. O ProSupport Infrastructure Suite não só amplia a organização da TI, 
mas também oferece:

• Flexibilidade para escolher o suporte certo dependendo da importância dos sistemas

• Um ponto central de responsabilidade para todos os problemas de hardware e software

• Uma experiência consistente que não dependa de sua localidade nem de seu idioma

Para suporte proativo e preditivo de hardware e software, disponível continuamente em todo 
o mundo, oferecemos o ProSupport for Infrastructure. Quando seus sistemas oferecem 
suporte a cargas de trabalho e aplicativos essenciais aos negócios, recomendamos o 
ProSupport Plus for Infrastructure. Nossa oferta de suporte principal oferece uma jornada de 
suporte personalizada e um planejamento regular de manutenção do sistema. Você também 
recebe acesso ao suporte técnico remoto e no local fornecido por nossos especialistas mais 
proficientes. 

Com o ProSupport Suite Add-On Services, você pode personalizar a experiência de serviço 
com insights técnicos personalizados, segurança de dados e até mesmo suporte no local 
para localizações remotas ou sem funcionários.

As empresas de classe mundial do mundo inteiro contam com nosso suporte eficiente 
para manter os sistemas de infraestrutura da Dell em execução ininterrupta, todos os dias. 
Essa é uma responsabilidade que nos orgulhamos de ter — e de fazer bem.

Dell Technologies Services 
•  60.000 profissionais de serviços 

de parceiros e em tempo integral 

•  Mais de 200 milhões de ativos 
compatíveis

•  Disponibilidade em mais de 
120 localizações 

•  54 idiomas aceitos

•  6 centros de comando de serviços

•  83 locais de suporte técnico

•  Mais de 44 terabytes de dados de 
telemetria analisados todos os dias

•  754 centros de distribuição de peças

•  Mais de 45 prêmios TSIA STAR

•  Mais de 3,7 milhões de problemas 
prognosticados anualmente

Suporte proativo, preditivo e personalizado 

ProSupport Infrastructure Suite

dos clientes do 
ProSupport Infrastructure 

Suite estão muito 
satisfeitos com o 
suporte recebido1 

96% 

1Com base em uma análise interna da Dell Technologies de 2023



Serviços de suporte para infraestrutura

ProSupport Infrastructure Suite Basic Hardware Support ProSupport ProSupport Plus

Disponibilidade do suporte técnico e objetivo de resposta 9/5, imediato 24/7, imediato 24/7, imediato

Produtos cobertos Hardware Hardware e software Hardware e software

Resposta no local Próximo dia útil (NBD) NBD ou 4 horas 4 horas

Plataformas AIOps do ProSupport

Aconselhamentos de segurança da Dell

Detecção proativa de problemas com criação 
automatizada de casos

Detecção preditiva de anomalias de hardware

Acesso a atualizações de software

CloudIQ Cybersecurity Assessment

Gerente de incidentes para eventos de Severidade 1

Suporte essencial avançado

Acesso prioritário a engenheiros seniores 
de suporte remoto2

Service Account Manager

Manutenção proativa de sistemas

Suporte limitado a software de terceiros

ProSupport Suite Add-On Services

Keep Your Hard Drive/Keep Your Component for Enterprise Opcional Opcional Opcional

Optimize for Infrastructure Opcional Opcional

Serviço de Diagnóstico no Local Opcional Opcional

Technical Account Manager - Infrastructure Guidance Opcional Opcional

Technical Account Manager - Designated Remote Support Opcional Opcional

Glossário 

Disponibilidade do 
suporte técnico 
e objetivo de resposta

O suporte on-line, por chat e por e-mail está disponível 24x7. As solicitações iniciadas por telefone estão disponíveis 24x7 para 
o ProSupport e o ProSupport Plus e 9x5 para o suporte básico de hardware e são imediatamente encaminhadas para o próximo 
engenheiro de suporte técnico disponível.

Produtos cobertos
Hardware e software de infraestrutura da Dell qualificados para um acordo de manutenção. Os detalhes podem ser encontrados 
na Tabela de garantia e manutenção de produtos da Dell Technologies. 

Resposta no local
A Dell Technologies enviará pessoal autorizado para trabalhar em um problema no local de instalação do cliente depois de isolarmos 
o problema e determinarmos que é necessário suporte a hardware no local. Os objetivos de resposta são fornecidos no próximo dia 
útil (NBD) ou em 4 horas em um a base de 24x7, incluindo feriados. 

Plataformas AIOps 
do ProSupport

AIOps é IA para as operações de TI. Refere-se ao uso estratégico de tecnologias de IA, aprendizado de máquina (ML) e raciocínio 
de máquina (MR) que simplificam e facilitam processos e otimizam o uso dos recursos de TI. As plataformas AIOps do ProSupport 
incluem o CloudIQ, o TechDirect e o MyService360, todos habilitados pelo nosso Gateway de conexão segura.

Aconselhamentos de 
segurança da Dell

Os aconselhamentos de segurança da Dell, disponíveis no MyService360, informam sobre as vulnerabilidades de segurança 
identificadas nos produtos da Dell Technologies e oferecem soluções. 

Detecção proativa de problemas 
com criação automatizada de 
casos e notificação

Conecte seus sistemas de infraestrutura da Dell Technologies ao nosso Gateway de conexão segura para que nossa integração 
exclusiva de IA, suporte automatizado e lógica analítica em tempo real trabalhe a seu favor.

Detecção preditiva de anomalias 
de hardware

Analisamos dados de telemetria e detectamos anomalias que podem levar a uma falha de hardware. Se uma falha for prevista, 
um chamado será gerado automaticamente em seu nome.

Acesso a atualizações 
de software Acesso 24x7 a novas versões de software para garantir que seus sistemas estejam sempre atualizados.

CloudIQ Cybersecurity 
Assessment

O CloudIQ Cybersecurity Assessment monitora continuamente as configurações de segurança e envia notificações automáticas 
a você sobre riscos e recomendações. Isso é feito em um painel de indicadores de segurança cibernética junto com notificações 
por e-mail que identificam as configurações incorretas de segurança da infraestrutura, bem como as ações recomendadas. 
Esse recurso é ativado pelo nosso Gateway de conexão segura.

2De acordo com a disponibilidade



Para obter mais informações, visite o site Dell.com ou entre em contato com o representante 
de vendas da Dell Technologies
A disponibilidade e os termos da Dell Technologies Services variam conforme a região e o produto. Para obter mais informações, consulte as Descrições de serviço.
© 2023 Dell Inc. ou suas subsidiárias. Todos os direitos reservados. Dell e outras marcas comerciais pertencem à Dell Inc. ou às suas subsidiárias. As demais marcas comerciais 
podem pertencer aos respectivos proprietários. A Dell Inc. acredita que as informações contidas neste documento são precisas na respectiva data de publicação. As informações 
estão sujeitas a alterações sem aviso prévio. Agosto de 2023-LC | Data sheet do ProSupport Infrastructure Suite

Glossário (continuação) Serviços de suporte para infraestrutura

Gerente de incidentes para 
casos de Severidade 1

Para ativos do ProSupport e ProSupport Plus que apresentam um problema de Severidade 1, um gerente de incidentes 
será atribuído ao caso até sua resolução. 

Suporte essencial

Quando surgem problemas críticos de suporte (Severidade 1), cada segundo é importante. Com o Suporte essencial, 
garantimos que seu sistema voltará a funcionar o mais rápido possível. O Suporte essencial inclui:

•  Procedimentos de situação crítica – Os problemas de Severidade 1 são elegíveis para o gerenciamento de incidentes 
de situação crítica (“CritSit”).

•   Diagnóstico no local e sob demanda da Dell Technologies, caso sua equipe não esteja disponível ou não consiga 
solucionar o problema no local. Requer conectividade de ativos com a Dell por meio do gateway de conexão segura.

•  Envio emergencial de um engenheiro de campo sênior juntamente com a solução de problemas por telefone. 
O técnico e a disponibilidade aplicáveis são determinados pela Dell. 

•  Objetivo de seis horas para reparar problemas relacionados ao hardware. Requer conectividade de ativos com 
a Dell por meio do gateway de conexão segura.

• Produção prioritária em caso de situação crítica causada por desastre natural.

Acesso prioritário 
a engenheiros seniores 
de suporte remoto

Cada chamado é priorizado e encaminhado ao primeiro engenheiro de suporte disponível especializado na tecnologia afetada.
•  Solução de problemas avançada e imediata por um engenheiro que reduzirá o tempo de inatividade e a perda de 

produtividade.
•  Os clientes do ProSupport Plus são encaminhados imediatamente ao engenheiro de suporte técnico mais especializado, 

de acordo com o problema relatado por eles. 
•  Conhecimento especializado, aprofundado e amplo de todos os produtos de soluções de infraestrutura para permitir 

a resolução abrangente de problemas.
•  Utiliza plataformas AIOps do ProSupport, como CloudIQ e MyService360, para obter visibilidade do problema, 

além de dados de telemetria e de diagnóstico do sistema.

Service Account 
Manager (SAM)

Seu principal contato de suporte para você ter a melhor experiência possível de suporte preventivo, proativo e preditivo. 
•  Um recurso e consultor confiável designado, conhecedor dos seus negócios e focado nos resultados desejados.
•  Cria e gerencia um relatório de serviço, detalhando insights operacionais e de negócios, bem como recomendações 

contínuas.
•  Supervisiona aspectos importantes da entrega do suporte. Se necessário, seu SAM fornecerá acesso rápido à equipe 

em nossa organização de suporte. 
• Defensor do cliente nos incidentes de Severidade 1. 
•  Agenda reuniões recorrentes, conforme suas necessidades, para analisar o Relatório de serviço e avançar para os 

objetivos acordados. 

Manutenção proativa 
de sistemas

A Dell Services agendará reuniões semestrais para analisar um plano de manutenção do sistema. Como parte dessa 
análise, também podemos agendar o suporte à entrega remota para implementar recomendações e, depois de concluídas, 
validaremos o sucesso da implementação com você. Esse recurso é ativado pelo nosso Gateway de conexão segura.

Suporte limitado a software 
de terceiros

Somos o ponto único de prestação de contas para qualquer software de terceiros elegível que esteja instalado em seu sistema 
ProSupport Plus, quer você o tenha adquirido de nós ou não. Uma lista completa de softwares elegíveis está disponível aqui. 

ProSupport Suite Add-on Services

Keep Your Hard Drive/
Keep Your Component 
for Enterprise

Os dados confidenciais nunca saem de seu controle, garantindo segurança e conformidade com as normas de privacidade 
de dados.

Optimize for Infrastructure O Optimize for Infrastructure oferece análise contínua e orientação personalizada para manter seus sistemas de 
infraestrutura otimizados e configurados para desempenho máximo continuamente. 

Serviço de Diagnóstico 
no Local

Se você não tem tempo nem o conhecimento especializado da equipe para solucionar problemas técnicos, ligue para 
nós. Qualquer que seja a severidade do incidente, a Dell enviará um técnico qualificado até mesmo para locais remotos 
e sem funcionários. 

Technical Account Manager - 
Infrastructure Guidance

Receba recomendações proativas de um especialista da Dell Technologies, focado em uma área de tecnologia específica 
em seu ambiente de infraestrutura e comprometido em ajudar você a atingir suas metas estratégicas de negócios. 

Technical Account Manager - 
Designated Remote Support

Este especialista focado no produto solucionará problemas, diagnosticará, reproduzirá, gerenciará e resolverá seu chamado 
quando ocorrerem problemas. O acesso direto ao engenheiro da Dell Technologies garante a resolução mais rápida possível 
dos problemas dos produtos.

http://Dell.com
https://www.dell.com/learn/us/en/uscorp1/service-contracts-support-services

