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/ Modelo de Atendimento

Hordrios para atendimento:
« Hordrio padrdo: Segunda a domingo das 08h s 23:5%h;

« Hordrio diferenciado mediante acordo comercial: 24h por dia, de segunda a domingo;

Atendimento aos finais de semana e feriados nacionais:
« Temos como prioridade de atendimento lojas com PDVs inoperantes.
« Aftuamos de forma receptiva, € necessdrio o contato direto da loja.

« Os atendimentos efetuados no plantdo sdo exclusivos para o PDV.



/ Canais de Atendimento

1. WebChamados - Abertura de chamados via Internet

Acesse o Portal do Cliente da Linx: http://cliente.linx.com.br/

Vantagens: Abertura de chamado de qualquer localidade que tenha acesso a internet, nenhum custo telefénico,
sem fila de espera para abertura do chamado, possibilidade de anexar documentos para detalhar a necessidade,
acompanhamento de cada movimentacdo do chamado.

2. Chat Online - Contato com analistas via chat

Acesso através do Degust Web pelo icone; suporTE onLine

Vantagens: Abertura de chamado diretamente pelo nosso sistema Degust Web ou PDV, nenhum custo telefénico,
maior agilidade no atendimento, possibilidade de transmitir e receber documentos diretamente ao analista.

Confira também nosso Dicalinx pelo YouTube!

3. Contato Telefénico - NUmero Unico para atendimento no suporte Linx Food

NUmero Unico: 3003-3663


http://help.linx.com.br/login
https://www.youtube.com/playlist?list=PLxzoU_Ud-MeKKnsdXnzJs1XQKQLj6CKLT
https://www.youtube.com/watch?v=6yX__SYcZSU&index=11&list=PLxzoU_Ud-MeKKnsdXnzJs1XQKQLj6CKLT

/ Portal do Cliente Linx

~ X CONHECA ONOVO
LINX  PORTAL DO CLIENTE

CONFIRA AS PRINCIPAIS MUDANGAS QUE TRARAD
MAIS FACILIDADE PARA SEU DIA A DIA.

AGORA VOCE TERAACESSOAS INFORMACOES
DA SUA LOJA EM UM UNICO PORTAL,

DE MANEIRA SIMPLES E ATRAVES

DE QUALQUER DISPOSITIVO,

INCLUSIVE SMARTPHONES. £
Linx

Ovutras vantagens de uso do portal de cliente:

Acesso direto a nossa base de conhecimento
na abertura do seu chamado;

« Nosso sistema identificara sua duovida
enquanto vocé a digita e com isso trard as
possiveis solugoes para o seu caso!

Acesso a todos os chamados e histéricos de
atendimentos da sua loja;

« Vocé poderd acompanhar prazos,
responder a nossos analistas da mesma
forma como em um e-mail, validar a
conclusdo e acessar todas as informacdes
registradas no atendimento, do seu comeco
ao fim.



Portal do Cliente Linx

SUPORTE FINANCEIRO

4 Em uma Onica
tela vocé pode " Agora vocé tem muito
| birar as suas v Sum .
; mais controle de
dividas de forma o . " A i
agil. acessando suasinformacoes
8s principais s S financeiras, acessando
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de suporte — de pagamento dentro
e el = mm T2 T 4 portal do cliente.

Consulte seus boletos, Faturas, notas fiscais, data de
venamento e status de pagamentos e emita segunda via
de boletos, notas e faturas em qualquer momento.

ar (hamad

2Dicalina s
) . TN o
vocé podera abrir
Visualize os Ultimos chamados, pesquise suas um chamado ou
duvidas através dos videos do # Dicaline e demais iniciar um chat para
conteddos publicados no LinxShare e encontre que seu ele seja

dicas curtas com solugoes para seus problemas. resolvido por
nossos especialistas,




Base de Conhecimento

Nosso conhecimento aberto ao publico, para o autosservico

3 YouTube (e ")

#Dicalinx #LinxShare
O que sao? O que sdo?

« Videos de curta duracdo que

abordam temas operacionaqis * Bases de conhecimento

e duvidas simples de serem
solucionadas pelo proprio
cliente.

Conteudo focado em
Autosservico visando eliminar
contatos com a central de
atendimento, enfregando
assim mais agilidade nas
solucoes.

aberta ao publico, tem como
missdo entregar guias, releases
de sistema, solucdo para
problemas e novidades na
operacao do sistema.

Todo conhecimento pode ser

acesso de qualquer local com
internet e pelo proprio Google!


https://www.youtube.com/watch?v=CATlBBtbRwQ&list=PLxzoU_Ud-MeKKnsdXnzJs1XQKQLj6CKLT
https://share.linx.com.br/pages/releaseview.action?pageId=11581371&key=FOOD

UMA NOVA EXPERIENCIA
EM SUPORTE TECNICO

PENSANDO EM PROPORCIONAR UMA NOVA EXPERIENCIA
PARA VOCE, APRESENTAMOS A VISITA VIRTUAL.

Nossos técnicos poderdo acessar seu
computador e resolver seus problemas
de forma rapida, pratica e segural

O acesso remoto € readlizado atfravés da
ferramenta propria chamada Visita Virtual.

Nosso sisfema de conexdo online € 100% seguro e
o analista sé terd acesso ao seu computador se
vocé permitir.

Nosso software de acesso remoto Visita Virtual
possui um PIN que é gerado pelo analista de
suporte durante o atendimento, onde somente o
responsdvel pela loja libera o acesso ao inserir esse
PIN. NGo hd possibilidades de conexdo sem a
permissdo do cliente;



/Segurongo da informag¢do

Em caso de necessidade de acesso Remoto do Suporte, pedimos atengdo as seguintes informagoes:
» Liberar a conexdo remota somente pela ferramenta Visita Virtual;
« O Suporte Linx so solicita acesso remoto para tratar alguma questdo mediante chamado aberto;

« Caso vocé receba uma ligacdo solicitando acesso ou qualquer outra informacdo da loja, sem histérico
de pendéncias (chamados) em andamento e houver dividas sobre a veracidade das informacoes,
orientamos que o cliente desligue e retorne a ligacdo para nossa central de Suporte solicitando o
mesmo analista que ligou anteriormente. Dessa forma, eliminamos qualquer suspeita e o atendimento
poderd ser realizado com tranquilidade de ambas as partes.

+ Caso ocorra algum fipo de solicitacdo de informacdes ou acesso remoto em sua loja, que ndo esteja
dentro das orientacdes acima descritas, por favor, desligue e interrompa imediatamente o contato ou
acesso e acione nossa central de Suporte Linx, pois pode ser uma fraude.

« Caso ja tenha ocorrido esta situacdo em sua loja, acione imediatamente sua equipe técnica de
informdtica e solicite uma verificacdo intensa nos micros e rede para certificar que ndo hd nenhum
software suspeito instalado e caso encontre, para tomar as devidas providéncias.

« Ao identificarmos a necessidade de atualizar alguma versdo, o proprio sistema Linx realiza a atualizacdo
de forma automdtica aumentando a seguranca e agilizando o processo. Em versdes antigas,
encaminhamos um e-mail padrdo com as informacoes pertinentes sobre a atualizacdo do sistema para
que o proprio cliente realize os downloads e execute as atualizacdes. E importante manter sempre a
versdo do PDV atualizada.



Objetivos de Nivel de Servico para Suporte:
Service Level Objectives (SLO).

Prioridade Altissima — PO Solugdao em até 4 horas uteis

O incidente causa indisponibilidade total da solucdo, causados por falha no sistema, sem que o Cliente tenha alternativa de executar a rotina e/ou o
sistema em outro terminal/computador, trazendo riscos financeiros diretamente ligados as rotinas de vendas, faturamento, mandatdrias fiscais com
riscos de multas.

incidente causa indisponibilidade parcial da solucdo, porém o Cliente possui alternativas de executar a rotina e/ou o sistema em outro
terminal/computador, exceto em indisponibilidades diretamente ligadosas rotinas de vendas, faturamento, mandatorias fiscais com riscos de multas.

Prioridade Média — P2 Solug¢ao em até 40 horas uteis (5 dias)

O incidente nd3o causa indisponibilidade da solugdo, porém o Cliente ndo tem alternativas de executar a rotina e/ou o sistema em outro
terminal/computador. Nao oferece riscos financeiros diretamente ligados as rotinas de vendas, faturamento e mandatorias fiscais.

O incidente ndo causa indisponibilidade da solugdo, porém o Cliente tem alternativas de executar a rotina e/ou o sistema em outro
terminal/computador. Nao oferece riscos financeiros diretamente ligados as rotinas de vendas, faturamento e mandatorias fiscais.

Meta de Atendimento: 80% confratados.



Objetivos de Nivel de Servico para Suporte:

Service Level Objectives (SLO).

Impacto na Operacao

0. Indisponibilidade=SIM / Alternativa=NAO Altissimo
1. Indisponibilidade=SIM / Alternativa=SIM Alto

2. Indisponibilidade=NAO/ Alternativa=NAO Médio

3. Indisponibilidade=NAO/ Alternativa=SIM Baixo

Severidade

Altissimo

Alto

Médio

Baixo

SLO inicio

1 hora

2 horas

16 horas

32 horas

4 horas hotfix
12 horas hotfix
5 dias Service Pack
7 dias Service Pack

SERVICE LEVEL OBJECTIVE

Utilizamos critérios para contemplar a
real crificidade do chamado:

A combinacdo entre do incidente + @
existéncia de determina qual serd a
severidade do chamado.



JATividodes fora do escopo padrao de Suporte

Defini¢ao:

« Sdo aqguelas atfividades 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.

Exemplos de solicitagoes:

Descri¢ao do servigo fora do escopo padrao do suporte Valor RS

1- Instalagdo/reinstalagdo do sistema Linx Degust PDV --

1.1 Servidor com backup RS 165.00
1.2 Servidor sem backup RS 330.00
1.3 Terminal (01 PDV, APK, KDS, Painel de Senha) RS 165.00
1.4 Integrador Delivery / App do consumidor RS 165.00
2- Instalacdo Linx Degust Mobile RS 330.00
3- Instalagdo Terminal Autoatendimento RS 330.00




/ Papel do Cliente

O sucesso do suporte também depende de vocé

Responsabilidade do cliente

« Teruma equipe de profissionais bem qualificados nas rotinas de sua empresa, sendo eles

treinados nas solucdes Linx;

« Ter uma equipe para multiplicacdo (key user) do conhecimento adquirido em tempo de

projeto;
« Participar da Pesquisa de Satisfacdo ao termino de todos os atendimentos;

«  Manter os equipamentos e softwares sob a adequada configuracdo fornecida pelo

fabricante e pela Equipe comercial da Linx;

« Fazer uso continuo do Portal do Cliente e pré-atendimento;



Fale com a liderancall
Escalation List

Coordenador Nivel 01 de atendimento
Thiago Thomaz - (14) 99121-0456

thiago.thomaz@linx.com.br

Coordenadores Nivel 02 de atendimento (Operagado Linx Degust)
Pedro Fernandes - (14) 99105-5929

pedro.fernandes@linx.com.br

Tiago Ferreira - (14) 99107-2881

fiago.santos@linx.com.br

Coordenadora Nivel 02 de atendimento (Operagdo Linx Emsys)
Gilce Inez— (34) 98417-1547

qilce.silva@linx.com.br

Gerente de Suporte e Atendimento
Henri Carlos Gotardi - (14) 99164-7403

Henri.Gotardi@linx.com.br
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