Catalogo de Servicos
Suporte




Nosso Compromisso

»>TRANSPARENCIA com o cliente sobre os servicos
qgue ele esta contratando.

»Definicdo de todas as RESPONSABILIDADES de
cada parte envolvida no projeto.

> Alinhamento do ESCOPO DE ATUACAO do time
Linx em todas as fases do projeto.

> Esclarecimento dos PRE-REQUISITOS necessarios
para a realizacao do servico.



1. Overview

1.1 Introducao

Este documento tem como objetivo:

J Fornecer uma visao clara de todos os Tipos de Servicos pelos quais a
Central de Atendimento - RC Linx é ou nao responsavel;

J Promover uma compreensao clara do que os clientes podem esperar
dos Tipos de Servicos contratados;

J Fornecer material de apoio para auto atendimento;

e Atender os clientes de acordo com as expectativas dos mesmos;

e Cumprir os processos do suporte N1 e N2 corretamente e seus SLA's.

1.2 Servico

Sao aquelas atividades que estao fora do escopo de atuacao do Suporte da
Linx, ou seja, atividades que sdo de responsabilidade do Tl do cliente e/ou
terceiro contratado para gerenciar o ambiente.

1.3 Estrutura do catalogo

Dividimos as atividades com base nas solicitacdes dos clientes, de servicos
gue nao constam no contrato (firmado) do produto. Para estas atividades
estd definida uma previsdao de execucao (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
tera as seguintes opgoes:

v’ Realizar o servico com auxilio de manuais e videos;

v Ser direcionado para um time especifico dentro da estrutura da linx para
realizar o servico mediante aceite da proposta comercial;

v Acionar o gerente de relacionamento comercial para venda de uma micro
oferta.
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U*U
@ 2.1 Processo de Acionamentos

Primeiramente o cliente realizara o contato com o suporte Nivel 1 e 2, para
gue seja realizada uma analise prévia da situacdo, o atendimento sé sera
agendado apods a analise de todos os niveis confirmando assim que a
execucdo da atividade esta caracterizada como uma atividade fora do
escopo do suporte.

e 2.2 Definicao do Prazo

Cada atividade possui uma complexidade e um prazo diferente para
agendamento e execucdo do servico, neste caso, criamos uma tabela (ltem
4.2) para facilitar a compreensao de como funciona o prazo para entrega
de cada atividade.

B 2.3 Formalizacao da Cobranga

Sera enviado um e-mail com o descritivo da atividade, prazo e valor
proposto. Apds o aceite do orcamento de servico formalizado a cobranca
ocorrera apos 30 dias. Caso a atividade ultrapasse a previsdao de execucao
nado sera cobrado o valor do reajuste, permanece o valor da proposta.

c 2.4 Processo de Agendamento

Apds a formalizacao e aceite do orcamento, o cliente sera contatado e o
agendamento sera realizado junto do analista responsavel por executar a
atividade proposta, conforme prazo estabelecido no SLA.
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2.5 Cada servico é descrito neste catalogo usando os seguintes
elementos:

Elemento Descricao

Tipo de Servigo Identifica o nome do Tipo de Servico a ser prestado.

Descricao Oferece uma breve Descri¢ao do Tipo de Servigo.

Entrega Descreve as atividades realizadas quando o Tipo de Servico é

executado.

Identifica qual o canal de entrega do Tipo de Servico, exemplos:
Remoto;

Canais de entrega o Presencial e Local;

Telefone;

E-mail;

Tecnologia de suporte online.

Dias e horarios deatendimento  Identifica os dias e horarios de atendimentos para execuc¢do do Tipo

de Servico.
Preco Indica o preco padrdo para fornecimento do Tipo de Servigo.
Gestao Apresenta os principais contatos dentro da estrutura da Central de
Servigos.

2.6 Base de Conhecimento

Para isso o Suporte disponibiliza também a Base de Conhecimento que é uma
biblioteca de solu¢cdes em constante evolucao, alimentada e atualizada por
profissionais capacitados. Os conteudos sao inseridos de acordo com as
principais duvidas dos clientes, cujo intuito é conferir agilidade as solucoes, e
promover o autoatendimento.

Vocé cliente, pode pesquisar e obter informacdes, artigos, dicas, tutoriais e
videos sobre diferentes assuntos e modulos dos produtos da Linx Sistemas,
através de acesso ao linx share e Canal do Youtube #DicalLinx.

Link de Acesso ao Linx Share - Clique Aqui
Link de Acesso ao Canal #Dica Linx - Cligue Aqui



https://share.linx.com.br/pages/viewpage.action?pageId=11570128
https://www.youtube.com/@DicaLinx/playlists?view=50&sort=dd&shelf_id=2

3. Atendimento Linx

3.1 Cobertura de Contrato Padrao Atendimento Linx

Elementos Descrigao

Atendimento Linx

Entregas

Canais deentrega

Dias e horarios de
atendimento

Requisitos do usudrio

Requisi¢ao do servigo

Valores

Suporte Técnico é onde as solicitacbes dos usuarios sao
direcionadas para técnicos especializados por médulos e em
niveis de atendimento e celeridade.

Para estreitar cada vez mais o elo entre a Linx Sistemas e os
seus clientes, a Central de Relacionamento, trabalha
diariamente na melhoria da qualidade do servigo prestado.

O RC hoje estd composta por gerente, coordenadores, lideres,
consultores e analistas de atendimento.

Sendo o RC o representante do cliente dentro da Linx

Sistemas, a mesma promove:

e Dialogo constante com as empresas;

e Acompanhamento e posicionamento de assuntos
informados pelo cliente;

e Triangulagcdo de priorizacdao de atendimento informado
pelo cliente, para validacdo da drea técnica;

o Esclarecimentos quanto a processos e duvidas internas;

e Manutengao Corretiva do Sistema;

e Adequacado a Legislacgao.

Esse Tipo de Servico pode ser entregue da seguinte forma:
e Telefone;
. Acesso Remoto;
e E-mail.

Conforme previsto em contrato.

Os usudrios que podem solicitar a execucao desse Tipo de
Servico sao:

e Todos os clientes que utilizam a automacao Linx.

O mesmo ja esta contemplado na aquisicao dos servicos Linx.

Cobertura Contrato Padrao Linx.
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3.2 Niveis de Atendimento
3.2.1 Nivel 1 - Central de Atendimento

O suporte nivel 1 possui especialistas para entender, completar, classificar a
solicitagdo e realizar o primeiro atendimento a partir de solugdes atualizadas
e registradas na Base de Conhecimento, visando maior agilidade e
assertividade na entrega das solicitacdes. Problemas complexos e/ou
demorados sao direcionados ao Nivel 2 de atendimento.

3.2.2 Nivel 2 - Suporte Especialista

O atendimento no 22 nivel atua com uma analise mais detalhada do assunto
(especialista). Neste nivel também é realizado o encaminhamento da
solicitacdo para a equipe de manutencao (Nivel 3) ou equipe de negocio do
produto, quando necessario.

3.2.3 Nivel 3 — Manutencao e Desenvolvimento - P&D

Incidentes recorrentes, em que o suporte identifique um bug ou falha no
sistema, sao direcionados ao time de

manutencdo/desenvolvimento, para que seja aplicada a corre¢do no cédigo
fonte, para posterior liberacao de versao.

Manutencao evolutiva e corretiva

Obrigacoes fiscais

Desenha e implementa novas solucdes

Release do produto

Tipo de Atendimento Descrigao

Acompanhamento de Servigos Garantir que todas as solicitagdes de atendimento e execugao dos
servigos sejam acompanhadas e atendidas dentro dos padrdes de
SLA e prazos estabelecidos e/ou negociados, garantindo a
satisfacao dos clientes.

Esclarecimento de Duvidas Atendimento remoto para solugdo de duvidas pontuais,
relacionadas as solugdes Linx Sistemas.

Manuteng¢ao Corretiva do Sistema Correg0es e ajustes nas rotinas e Automagdes Linx.

(Bug) Novas releases do Sistema de Informacao;

Adequacdo a Legislacdo Ajustar a execucdo dos processos de negdcio existentes nas solucdes
Linx para que estejam aderentes as alteracOes legais federais e
estaduais.(Obrigacdes Fiscais) 7
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3.3 Prioridades de Atendimento

»
-/ﬁ.
v e

3.3.1 Altissima — 4 Horas

Impacto direto no faturamento (ndo consegue executar rotinas do

faturamento);

Q9

\J
[\3

Loja parada, sem alternativas de vendas no PDV, impacto financeiro.
3.3.2 Alta— 12 Horas
Impacto direto no recebimento financeiro (notas a Prazo);

Impacto no fechamento de faturamento do més;
Impacto direto na entrada de mercadorias que impecam venda;

3.3.3 Média — 40 Horas

Ajustes em relatdrios gerenciais padroes;
Cadastros de produtos, fornecedores, usuarios, promocdes, motivos de

movimentacdes, entre outros;

-
(U5

N3ao tem alto risco para a operacao.
3.3.4 Baixa — 57 Horas
Duvidas operacionais (ndo é treinamento basico);

Erros em relatdrios ou rotinas ndo essenciais para a operagao;
Solicitacao de melhorias sistémicas.

A Linx podera, em comum acordo com o solicitante, modificar a priorizacao
definida pelo solicitante do atendimento visando:

Reestabelecer prioridades dentro dos grupos de solicitacdes, para
guantidades relativas de solicitacoes com a mesma priorizacdo e em

comum acordo com a equipe de gestao do cliente quando for o caso;
Redefinir a prioridade de uma solicitagdo aberta incorretamente pelo
solicitante;

8
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4.1 Servigos fora do Contrato de Atendimento Padrao Linx que Possuem

Cobranga.

Elemento Descrigao

Tipo de Servigo

Descrigao

Entrega

Canais de entrega

Dias e horarios de
atendimento

Requisitos do usuario

Requisi¢ao doservigo

Valores

Atendimento Fora do Escopo do Suporte

Sao aquelas atividades que estao fora do escopo de atuacao
do Suporte da Linx, ou seja, atividades que s3ao de
responsabilidade do Tl do cliente e/ou terceiro contratado
para gerenciar o ambiente.
A execucdo desse Tipo de Servico tem como principais
assuntos:

Instalacdo / Reinstalacdo de Servidor

Instalacdo / Reinstalacdo de PDV

Reducao do Banco de Dados

Treinamento

Consultoria

Obs.: Catalogo de servicos completo no Item 3.6

O canal de entrega de solugdes utilizado pelo Suporte é:

« Registro de atendimento juntamente ao aceite da
proposta comercial.

O atendimento de Suporte ao catalogo de servicos acontece

em hordrio comercial (08h as 18h) mediante a

agendamento prévio.

Os usuarios que podem solicitar a execucao desse Tipo de

Servigo sao:

« Representantes legais dos estabelecimentos, mediante
comprovagao

«  Proprietarios, Responsavel Tecnico e Gerentes.

Para cada assunto, problema ou duvida é imprescindivel a

abertura de uma solicitagdo exclusiva e de forma detalhada

via Canal de Atendimento de Suporte. Esse procedimento

visa garantir agilidade e direcionamento adequado do

assunto.

O atendimento é prestado para rotinas atualizadas e
versoes correntes e ativas na Linx Sistemas.

O valor é definido em Proposta Comercial considerando
guantidade de horas para cada servico de acordo com o
catalogo.
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4.2 Catalogo de Servigos Técnicos Linx

Valor Cobrado por Hora de Servigos executados por Especialistas: R$180,00

Tipo de Servigo Estimativa de Horas*

. ) . ) ) 1 Hora
Instalacdo / Reinstalagdo de PDV — Jet Qil (pré — venda)
. ) . 2 Horas
Instalagdo / Reinstalacdo de PDV — Completo
Instalacdo / Reinstalacdo de Servidor — Estabelecimento Unico 4 Horas
ou Filial
. ) . ) ) 8 Horas
Instalagdo / Reinstalacdo de Servidor — Matriz
) , o 2 Horas
Ajuste de LMC Retroativo por cada competéncia
) ) . 2 Horas
Ajuste de SPED Retroativo por cada competéncia
. o 3 Horas
Geragao de Réplica do Banco de Dados
Arquivamento de Tabelas Flows do Banco de Dados 6 Floras
2 Horas
Recuperacao de Tabelas do Banco de Dados
Reducao de Banco de Dados Hliloirs
Gerar Dump — Backup 1 Hora
2 Horas

Implantacdao de Mddulos

** Tabela de Pregos Atualizada em Fevereiro/2023

Observacgoes:

*Instalacdo / Reinstalacdo de servidor e Manutenc¢ées envolvendo banco de
dados, podem ocorrer alteracdes na quantidade de horas orcadas
dependendo da quantidade de filiais de cada estabelecimento e tamanho do
Banco de Dados.
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4.3 Informagoes Complementares
4.3.1 Recuperagao de Banco de dados

Caso o cliente possuir o backup (Dump), sera recuperado e efetuado a
instalacdao do Banco. Outro item sera a recuperacao da matriz a partir das
filiais, caso a matriz esteja com o banco corrompido e nao possui nenhum
backup disponivel.Caso ocorrer do cliente nao conseguir retirar o Dump,
como por exemplo, HD corrompido ou formatacao sem realizagcao correta de
backup o mesmo sera direcionado para re-implantacao.

4.3.2 Réplica

Esse processo visa a recuperacdao 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

4.3.3 Manutencao de Tabelas

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

4.3.4 Recuperagao de Tabelas Excluidas

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

4.3.5 Sped Retroativo

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

11
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4.3.6 LMC Retroativo

Quando houver problemas operacionais. O cliente n3do efetuou os
lancamentos de medicao por muito tempo, ndao acompanhou estoque
negativo, ndao efetuou o lancamento adequado das no- tas de compra, ou
efetuou troca de tanques por conta propria de forma incorreta.

4.3.7 Implantagao

O Atendimento de Implantacdao refere-se a qualquer implantacao de
produtos, moédulos e filiais. Este atendimento acontece mediante a
solicitacao do cliente, onde é gerado uma proposta (Iltem 4.4) para aprovacgao
da mesma.

O atendimento sera planejado e executado mediante a aceitacdao das
obrigacdes do cronograma tanto da parte da Linx Sistemas quanto a do
cliente.

4.3.8 Treinamento

O Treinamento é um servico de capacitacdo e certificacdo do conhecimento.
Ele sera executado mediante solicitacao de proposta e apds a aprovacao
desta.

O Treinamento podera ser realizado de forma remota e/ou presencialmente*

4.3.9 Consultoria

O Atendimento de Consultoria é aquele realizado com o objetivo de auditar,
ajustar e potencializar os usuarios/clientes na utilizacdo dos melhores
procedimentos de controle dos processos organizacionais.

O Atendimento de Consultoria acontece mediante solicitacao do cliente,
onde é gerado um orcamento e encaminhado para aprovacao do mesmo. O
atendimento sera executado apds o aceite da proposta.

*Todos os atendimento acima podem ser presencial, mediante a orcamento
de custos do deslocamento + alimentacao ou remoto (via web). 12
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4.4 Tabela de Valor por Hora de cada Especialidade

Especialidade Valor por Hora

Especialista Técnico RS 180,00
Consultoria Premium (Assuntos Pontuais) RS 250,00
Consultoria Melhores Praticas (Processos de Negdcio) RS 300,00
Treinamento (Presencial ou Remoto) * Valores definidos conforme necessidade

*Todos os atendimento acima podem ser presencial, mediante a orcamento de custos do deslocamento +
alimentac¢do ou remoto (via web).

4.5 Atendimento Nao contemplados no Contrato de Atendimento Padrio
Linx

Tipo De Servico Descricao

* Intervengao de qualquer natureza no banco de dados
(Reducdo, Limpeza, Recuperacdo de informacdes, Backup,

. Réplica, Arquivamento de Flows).
Manuteng¢do dos Processos de Banco o .
De Dados * Parametrizacdo / Manutengdo do Banco de Dados;

* Criacdo de Scripts de qualquer natureza;
* Coleta de estatistica

* Servidor;

* Infraestrutura abaixo dos pré requisitos;

* Manutencdo da infraestrutura (Rede de Internet, desktops,

~ notebooks, automacdo de bombas, entre outro);
Suporte e Manutencao a

Hardware e/ou Softwares de
Terceiros * Estacgdes de trabalho.

* Periféricos (Impressoras, Balancas, Pinpads, entre outros);

e Rede Elétrica e Nobreak
* Antivirus

* Criacdo / Manutencdo de pastas, e-mails, FTP, utilizado para
compartilhamento de dados.

* Execugdo da contagem de estoque

e Esclarecimento de duvidas referentes a softwares ndao
pertencentes a Linx Sistemas;

* Sistemas Operacionais (Windows / Linux);
* Microsoft Office;
* SQLNavigator / SQLMonitor;

* Comunicagdo (Terminal Server / Team View / Logmain /
Outros);



Papel do Cliente

O sucesso do suporte também depende de vocé

Responsabilidade do cliente:

v' Ter uma equipe de profissionais e um ponto focal bem qualificados nas

rotinas de sua empresa, sendo eles treinados nas solugdes Linx;

Ter uma equipe para multiplicacao (key user) do conhecimento adquirido;
Participar da Pesquisa de Satisfacao ao termino de todos os atendimentos;
Manter os equipamentos e softwares conforme os pré requisitos minimos
para utilizacao do sistema e evolugcao da Automacao Linx;

Estabilidade da sua rede elétrica com Nobreak;

Estabilidade da rede de internet local;

Fazer uso continuo do Portal do Cliente para acompanhamento de seus
atendimentos;

Usufruir do material disponibilizado no Linx Share e canal #Dica Linx para auto
atendimento e resolucao de pequenas duvidas;

Realizar e manter um backup integro e recente para casos de percas de dados

abruptas.
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