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Objetivos

NOSSO COMPROMISSO COM O CLIENTE
TRANSPARéNuAcomocIiente

sobre os servicos que ele esta contratando.

Definir todas as RESPONSAB|L|DADES

de cada parte envolvida no projeto.

alinharo ESCOPO DE ATUACAO o

time LINX em todas as fases do projeto.

— .
Esclarecer os PRE REQU|S|TOS

necessarios para realizacdo do servico.

COMPROMISSO DO CLIENTE COM A LINX

A A A A

VALIDAR FORNECER REALIZAR FORNECER
lista de infraestrutura testes e as informacoes
atividades adequeada com confirmacdo de parametrizacdo
de escopo de 0s pré requisitos de aceite do fiscal, em casos
atendimento LINX. ambiente apods de servicos
caracterizado o0 término. relacionados
COMO Servicos. a assuntos
fiscais.







A
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Atividades

ATIVIDADES FORA DO
£ SCOPO PADRAO DE SUPORTE

Sdo aquelas atividades que estdo fora do escopo de atuacdo do Suporte da Linx, ou seja, atividades
que sdo de responsabilidade do Tl do cliente e/ou terceiro contratado para gerenciar o ambiente,

Dividimos as atividades com base nas solicitacGes dos clientes, de servicos que ndo constam
no contrato (firmado) do produto. Para estas atividades esta definida uma previsdo de execucdo
(SLA) como também um tempo minimo de antecedéncia para agendamento do servico.

Ao acionar o suporte solicitando um dos servicos fora do escopo, o cliente terd as seguintes opcoes:

\/ REALIZAR 0 SERVICO COM AUXILIO DE MANUAIS E VIDEOS
\/ ACIONAR 0 GR PARA VENDA DE UMA MICRO OFERTA

\/ SER DIRECIONADO PARA UM TIME ESPECIFICO DENTRO DA ESTRUTURA
DA LINX PARA REALIZAR 0 SERVICO MEDIANTE ACEITE DA PROPOSTA

DEFINICAO DO PRAZ0

Cada atividade possui uma complexidade e um prazo diferente para agendamento e
execucdo do servico, neste caso, criamos uma tabela para facilitar a compreensdo de
como funciona o prazo para entrega de cada atividade,

PROCESSO DE AGENDAMENTO E ACIONAMENTO

0"

E O processo de agendamento se fara da seguinte forma: primeiramente o cliente rea-
lizard o contato com o suporte Nivel 1 e 2, para que seja realizada uma analise prévia
da situacdo, o atendimento s6 sera agendado apos a analise de todos os niveis confir-
mando assim que 0 a execucdo da atividade esta caracterizada com uma atividade fora
do escopo do suporte, Apos esta confirmacdo, o cliente sera contato e 0 agendamento
serda realizado junto do analista responsavel por executar a atividade proposta.

Apos a confirmacdo do agendamento e proposta do servico, sera enviado um e-mail
com o descritivo da atividade, prazo e valor proposto. Caso a atividade ultrapasse a pre-
visdo de execucdo ndo sera cobrado o valor reajuste, permanece o valor da proposta.

B FORMALIZAGCAO DA COBRANCA






Servicos

SERVICOS FORA DO ESCOPD DO SUPORTE

1- INSTALAGAO/REINSTALAGAO DE PDV
11PDV (WILBOR+CATRACA)
1.2 PDV COMPLETO 1 (MID-E/SAT+COMANDA)

1.3 PDV COMPLETO 2 (MID-E/SAT/IMPRESSORA/PINPAD)
2 - MANDATORIAS FISCAIS
2.1IMPORTACAO DE RFD (1 MES)

2.2 LMC RETROATIVO (1 MES)

2.3 SPED RETROATIVO (1 MES)

3 - MANUTENGOES/INFRA
31 GERACAO DE REPLICA
3.2 GERAR DUMP(BACKUP)

3.3 MANUTENCAO DE BANCO DE DADOS/TABELAS
3.4 RECUPERACAQ DE BANCO DE DADOS
3.5RECUPERACAQ DE DADOS OU TABELAS EXCLUIDAS
3.6 REDUGAO DE BASE DE DADOS
3.7 ARQUIVAMENTO DE FLOWS
4 -MODULOS
41IMPLANTACAQ DE MODULO PERSONALIZADO
5 - INSTALAGAO/PREPARAGAO DE SERVIDORES
5.2 SERVIDOR FILIAL

5.3 SERVIDOR MATRIZ

HORAS (UTEIS)
IMEDIATO
400
400
HORAS (UTEIS)
8:00
24:00
24:00
HORAS (UTEIS)
24:00
8:00
8:00
24:00
8:00
24:00
24:00
HORAS (UTEIS)
72:00
HORAS (UTEIS)
8:00

8:00

HORAS

1:00

1:00

2:00

HORAS

3:00

2:00

2:00

HORAS

2:00

1:00

1:00

5:00

1:00

12:00

6:00

HORAS

1:00

HORAS

4:00

8:00

110,00
110,00
220,00
R$
330,00
220,00
220,00
R$
220,00
110,00
110,00
550,00
110,00
1.320,00
660,00
R$
110,00
R$
440,00

880,00

FLUXO: Sempre que necessario a realizacdo de tarefas que envolva cobranca, o time Linx enviard um e-mail ao
cliente com a descricdo da atividade e valores. Somente apds OK do cliente via e-mail a tarefa serd realizada.
OBSERVACAO: O tempo previsto é estimado e podera variar no desenrolar da atividade. Desta forma avaliare-

MOos 0 cenario e encaminharemos proposta ao cliente com o tempo de servico.

GARANTIA: Nenhum servico possui garantia de execucdo, em casos de restauracdo, manutencdo ou recuper-
acdo de banco de dados, podemos ndo obter sucesso na execucdo.



Servigos

SERVICOS VS PROBUTOS POSTOS

ENQUADRAMENTO PRODUTOS POSTOS
ATIVIDADES FORA DE ESCOPO DO SUPORTE VS PRODUTO =

1- INSTALAGAO/REINSTALAGAO DE PDV

11PDV (WILBOR+CATRACA) X X v X
12 POV COMPLETO 1 (MID-E/SAT+COMANDA) X X v’ X
1.3 PDV COMPLETO 2 (MID-E/SAT/IMPRESSORA/PINPAD) v’ v v’ v’
2 - MANDATORIAS FISCAIS
21IMPORTACAO DE RFD (1 MES) \/ \/ \/ \/
2.2 LMC RETROATIVO (1 MES) v’ v v v
2.3 SPED RETROATIVO (1 MES) v’ v v v
3 - MANUTENGOES/INFRA
31GERACAO DE REPLICA \/ \/ X X
3.2 GERAR DUMP(BACKUP) v’ v’ v v
3.3 MANUTENGAO DE BANCO DE DADOS/TABELAS v’ v’ v’ v
34 RECUPERAGAO DE BANCO DE DADOS v’ v’ v’ v
35 RECUPERAGAO DE DADOS OU TABELAS EXCLUIDAS v v v v
3.6 REDUGAQ DE BASE DE DADOS v’ v’ X X
4-MODULOS
41IMPLANTACAQ DE MGDULO PERSONALIZADO v’ v’ v’ v
5 - INSTALACAO/PREPARAGAO DE SERVIDORES
5.2 SERVIDOR FILIAL v’ v v v
5.3 SERVIDOR MATRIZ v v v v



“ RECUPER

Servigos

CAO DE BANCO DE DADQOS

Esse item abordara a recuperacdo do banco através da pasta “Data’, quando o cliente ndo con-
segue retirar o Dump, como por exemplo, HD corrompido ou formatacdo sem realizacdo correta
de backup. Caso o cliente possuir o backup (Dump), sera recuperado e efetuado a instalacdo do
Banco. Outro item sera a recuperacdo da matriz a partir das filiais, caso a matriz esteja com o

banco corrompido e ndo possui nenhum backup disponivel,

REPLICA

Esse processo visa a recuperacao da filial, guando o banco de dados for corrompido ou nao
tenha nenhum backup. O processo é realizar a partir da matriz que possui todos os dados

DUMP

Quando o cliente solicitar o backup do Banco, sera instruido a retirada do Dump, podendo ser agenda-
do para ser executado em determinados periodos (dia e hora), conforme a necessidade do cliente.

MANUTENGCAO DE TABELAS

Quando o cliente identifica lentiddo no sistema em determinadas rotinas devido ao tamanho do
banco de dados, sera executada a manutencdo para a otimizacdo do banco, ou até mesmo para a
reducdo da base (arquivamento de flow).

Observacao: 0 tempo é estimado e pode variar.
Desta forma avaliaremos o cenario e encaminharemos
@ proposta ao cliente com o tempo de servico.



Servigos
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e

~ OUTROS SERVICOS

Quando houver problemas operacionais. O cliente nao efetuou os lancamentos de medicdo por
muito tempo, ndo acompanhou estoque negativo, Ndo efetuou o lancamento adequado das no-

tas de compra, ou efetuou troca de tanques por conta propria de forma incorreta.

SPED RETROATIVO

Quando houver problemas operacionais. O cliente ndo efetuou lancamento de notas, acompan-
hamento do estoque, ou até mesmo deixou de cumprir com a obrigacdo de entrega.

e

[\

IMPORTACAO DE RFD

Quando sdo perdidas informacGes de vendas, relacionadas aos cupons fiscais ou reducdes.
A importacdo da RFD é utilizada para importar as informac6es das impressoras fiscais.

RECUPERAGAQ DE TABELAS EXCLUIDAS

Quando o cliente realiza de forma indevida a exclusdo de informacdes do sistema e necessita
que tais informacoes sejam recuperadas.

' Observacao: O tempo é estimado e pode variar.
Desta forma avaliaremos o cenario e encaminharemos
@ proposta ao cliente com o tempo de servico.
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SERVICOS DENTRO DO ESCOPO DO SUPORTE

MANDATORIAS FISCAIS INFRA/HARDWARE  PDV/RETAGUARDA

Realizar andlise do cenéario. Este Utilizar ferramentas para Realizar andlise referente a
parecer deve dar a solucdo ou uma validacdo da operacdo do ocorréncia no PDV ou Reta-
alternativa. Em caso de alterac3es que Hardware. Testar outros guarda, sendo ela duvida ou
envolvam desenvolvimento, documen-  cenarios afim de garantiro  comportamento inesperado.

tar a solicitacdo formalizando o pedido parecer em casos de con- Propor solucdo ou em caso
de melhoria ou manutencdo. O Suporte  denacdo de equipamentos.  de alteracbes que envolvam
Ndo tem permissdo para alteractes de desenvolvimento, documen-
configuracdo ou parametrizacdo fiscal, tar a solicitacdo formalizando
toda e qualquer alteracdo deve ser 0 pedido de melharia ou
analisada pelo responsavel fiscal do manutencdo.

estabelecimento.

MACRO DO PROCESSO
JE ATENDIMENTO REHOT0,QURNDG

AUTORIZADO PELO

NO SUPORTE

ANALISAR 0S
ATENDIMENTOS, MESMO PROVER ATENDIMENTO
QUE HAJA INDISPONIBILIDADE, € PARECER TECNICO
0 SUPORTE DEVERA REFERENTE A

PROVIDENCIAR UM QUALQUER SOLICITACAO
RETORNO DO CENARIO RELACIONADO AO

REPORTANDO ALTERNATIVAS SISTEMA.
PARA SOLUCAO.
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