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1 SUPORTE — DIRETORIA DE SERVICOS

Os servigos de suporte técnico sdao oferecidos aos Canais com o objetivo de apoid-los no quesito
técnico das solugdes Senior. Este suporte serd prestado através de contato com profissionais
designados pelo Canal e devidamente certificados pela Senior, de acordo com o processo de
certificagao técnica. As ocorréncias serdo tratadas pela ferramenta de registro de tickets, o sistema
Zendesk.

2 ESCOPO

2.1 OBJETIVOS DO SUPORTE

O servico de SUPORTE TECNICO consiste no esclarecimento de duvidas pontuais do produto padrao,
para rotinas implantadas por profissionais qualificados e certificados pela SENIOR, homologadas e em
uso pelo CLIENTE.

2.2 NAO SE COMPREENDE COMO SUPORTE:

N3do se compreendem como “SUPORTE”, e devem ser remunerados de acordo com o valor de hora
técnica expresso na “TABELA DE VALORES HORA DOS PROFISSIONAIS DA SENIOR” (disponivel na
“Politica de Procedimentos e Principios Gerais”), ou negociados por orcamento especifico:

a) Correcdo de erros, ou recuperac¢do de arquivos, provenientes de operagdo e uso indevido do
SISTEMA, falhas de equipamento, sistema operacional e/ou instalacdo elétrica, ou de erros
em outros programas:

b) Servico de atualiza¢do de versdo de SISTEMA ou de outros artefatos disponibilizados pela
SENIOR;

c) Servico de atualizacdo e/ou suporte técnico as customizagdes do CLIENTE;

d) Servico de conversdo do SISTEMA e/ou da base de dados do CLIENTE;

e) Servico de instalagdo, configuragdo e/ou administracdo da infraestrutura;

f) Servico de implantagdo e/ou parametrizagdo de rotinas, bem como de configuragdo de
dispositivos;

g) Servico de acompanhamento da execugdo de rotinas e/ou conferéncia de informacgdes do
CLIENTE;

h) Desenvolvimento e/ou alteracdo de funcionalidades especificas no SISTEMA, solicitadas pelo
CLIENTE;

i) Treinamento de usudrios do SISTEMA.
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Obs.: Em caso de prestacdo de suporte para estes itens, o servico sera faturado com um valor minimo

correspondente a 02 (duas) horas.

3 UTILIZAGAO DO SUPORTE TECNICO DA SENIOR

E disponibilizado aos Canais o sistema Zendesk para registro de tickets e gerenciamento do fluxo de
atendimento. Os tickets sdo organizados na fila do suporte de acordo com o impacto e a urgéncia
informados pelo solicitante. Em caso de necessidade de priorizagdao de tickets, o Canal entrard em
contato com o coordenador da drea ou seu analista técnico, apds a abertura do ticket. Os Canais que

nado estejam adimplentes somente serdo atendidos via sistema Zendesk.

A administracdo e controle de senhas para utilizacdo do sistema Zendesk, apds liberacao pela Senior
ao Canal, passa a ser compromisso do Canal. As inclusdes e exclusdes de usuarios com acesso ao
Zendesk deverdo ocorrer mediante qualquer alteracdo de seu quadro funcional. Desta forma,
garante-se que apenas colaboradores de seu quadro ativo e devidamente certificados utilizem o
sistema. No caso de colaboradores desligados do Canal, os tickets pendentes devem ser

redirecionados ao seu sucessor ou a outro consultor certificado.

O e-mail cadastrado para o solicitante gerador do ticket deve ser pessoal. Nao aceitaremos e-mails

de grupos no cadastro do solicitante.

Antes de escalar o problema para a Senior, o Canal sempre devera entender e reproduzir o cenario
do cliente em seu ambiente de testes, na Ultima versdo liberada ao mercado, buscando repetir o
mesmo problema encontrado pelo cliente. Em caso de apoio do suporte da Senior, o ticket deve ser
registrado pelo Canal trazendo informacgdes suficientes e consistentes (passos realizados para repetir
o problema) além da andlise da situacao reportada (o que ja foi feito para resolver o problema), bem

como o impacto e a urgéncia para o cliente.

O Canal é responsavel por solicitar informagdes necessarias para o atendimento junto ao Cliente,

inclusive para situagdes que exijam conexdes na sua base.
Sempre que necessario, o Canal deve disponibilizar o acesso remoto ou a base de dados a area de

Suporte para as andlises pertinentes, simulacdo de erros, etc. A Senior ndo conectara no Cliente sem
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o acompanhamento do Canal e exce¢des deverdo ser negociadas com a Senior. E importante ressaltar
gue a conexdo junto ao Cliente e/ou Canal somente serd executada em ultimo caso e por iniciativa
do Suporte Senior. E de responsabilidade do Canal validar/testar os dados da conex3o remota antes

do envio a Senior, inclusive as conexdes ODBC.

Na abertura de tickets, o Canal deverd sempre informar o Cliente representado. Na auséncia desta
informacgdo, assumir-se-a que trata-se de duvidas ou erros no sistema, advindas diretamente do

Canal.
3.1 RESTRICOES

a) N3o serd fornecido atendimento de suporte técnico a Clientes da carteira dos Canais,

os quais devem ser orientados a utilizar a estrutura do préprio Canal.

b) Os retornos dos tickets da Senior para o Canal ndo poderao ser repassados na integra
ao Cliente final. As informacdes devem ser passadas ao Cliente, apds andlise e
entendimento do Canal e com seu aval e assinatura (Passivel de Gestao da
Consequéncia);

c) Se o atendimento ndo for apenas de suporte (esclarecimento de duvidas) e envolver
horas de Analistas e Técnicos da Senior para solugdo, é facultado o direito de gerar
uma cobranca a ser faturada contra o Canal, previamente acordado entre as partes.
Na constatacdo de deficiéncias na qualidade do atendimento prestado pela Senior, o
Canal deverd acionar o coordenador da area para relatar a situacdao e o mesmo buscar

a melhoria desta qualidade, quando for o caso.

4  CATEGORIAS DE REGISTRO DE TICKETS

Os tickets encaminhados a area de Suporte da Senior sdo analisados e classificados conforme consta

no Guia do Suporte Senior.

Os erros encontrados nos sistemas serdo corrigidos e liberados juntamente com documentagao
explicativa ao Canal. Eventuais liberagdes especiais, por exemplo: versoes alfa, scripts, executaveis
especiais, bpls, devem ser monitorados pelo Canal junto ao Cliente, para prever atualizagdo para a
versdao com a liberagao oficial.
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5 VERSOES DO SISTEMA SENIOR

O Canal credenciado tecnicamente em um sistema devera acompanhar as liberacdes das versdes
documentadas no Portal de Documentagcao e ter o ambiente das solu¢Ges que presta suporte,
instalado e atualizado, para estudo e atendimento ao cliente. As novas versdes deverao ser baixadas
e validadas pelo Canal, tdo logo sejam liberadas pela Senior, para otimizar o atendimento a sua

carteira de Clientes. E responsabilidade do Canal estar em dia com a ultima vers3o liberada.

6 HORARIO DE ATENDIMENTO

O Suporte trabalha em horario comercial de segunda a sexta (Exceto Feriados Nacionais) — 08:00 as
12:00h e 13:30 as 18:00h (Horario de Brasilia)

Em feriados municipais, ndo é permitido o direcionamento da carteira de Clientes do Canal ao suporte

da Senior.

7 CANAIS COM SUPORTE CENTRALIZADO NA SENIOR MATRIZ

A centralizacdo do Suporte permite ao Canal uma gestdo conjunta dos clientes com a Senior,
transferindo para a Senior a responsabilidade de prestacdo do servico de suporte. Esta transferéncia

pode ser feita para todos os produtos de sua carteira ou de determinadas linhas de produto.

Os clientes com suporte centralizado, passam a solicitar o suporte técnico diretamente na Senior,
com acesso a ferramenta sistema Zendesk e atendimento telefénico na matriz.

Para negociacdo deste modelo de Suporte Centralizado, é preciso fazer contato com a Area de Canais.

8 ACOMPANHAMENTO DOS TICKTES

0O acompanhamento dos tickets pode ser feito a partir de consulta disponivel na tela inicial do
Zendesk.

Esta consulta permitird andlise dos tickets encerrados e que foram solucionados a partir de um
conhecimento explicito, possibilitando acdes de melhoria continua pelos Canais.
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Entendemos como conhecimento explicito os tickets qualificados como:

e Conhecimento sistema/negdcio

¢ Indefinido por falta de informagao

e Parametrizacdo/conceito/liberacdo documentado
e Uso/operacdo indevida do sistema

Abaixo, sugerimos a adog¢do de algumas ag¢des que possibilitam a melhoria continua do Suporte do
Canal:
a) Consultar a solugdao no help, banco de solugdes, portal de documentacao, notas da
versao e treinamentos antes de registrar tickets para a Senior;
b) Criar um Suporte Nivel 2 no canal (profissional com maior conhecimento), que fara
analise dos tickets antes de repassar para a Senior;
c) Capacitar os profissionais em conhecimento de negdcio e sistemas da Senior, de modo
a aumentar o conhecimento tacito;
d) Centralizar os tickets dos consultores no suporte do Canal, ja que este fara a abertura
e acompanhamento dos tickets com o Suporte da Senior;
e) Focar o Suporte em atividades de resolucao de tickets de duvidas e erros. Atividades
como customizacdo, pré-venda, etc., deverdo ser executadas por profissional da area

comercial ou de servigos.

Caso o Canal ndo concorde com a qualificacdo apontada no ticket, poderd enviar um e-mail ao
coordenador/analista técnico antes do fechamento do ticket no Zendesk, justificando a ndo

concordancia e sugerindo uma nova qualificacdo.
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