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GUIA DE SERVICOS DE MANUTENCAO DE SISTEMAS

A Flexsys Sistemas oferece a seus clientes, através dos contratos de implantacdo e
manutencdo mensal, servicos de assessoria, treinamento, suporte técnico e
personalizacdo do sistema. Este guia foi confeccionado para que os clientes Flexsys
conhecam as caracteristicas de cada um destes servicos e possam utiliza-los da forma
mais conveniente.

AJUDA ON-LINE

Este recurso estd disponivel dentro do sistema e permite que os usuarios resolvam
problemas operacionais de forma rapida. A tecla F1 quando pressionada, durante a
operagao do sistema, abre uma janela com a documentagdo do sistema que explica a
funcdo em uso. Se a duvida permanecer apds a leitura do texto, o usuario pode
solicitar suporte técnico, assessoria ou treinamento adicional.

CALL CENTER

O Call Center é o canal de comunicacdao entre a Flexsys e seus clientes. Toda
solicitacdo deve ser registrada e acompanhada através do Call Center. A Flexsys nao
considera solicitacbes verbais, telefénicas ou enviadas por e-mail se ndo houver
abertura de chamado no Call Center.

Apos acessar o Call Center www.flexsys.inf.br/callcenter, clique em Manual do Usuario
para obter instrucdes como abrir e acompanhar seus chamados.

Apds a abertura de um chamado a geréncia de relacionamento da Flexsys classifica o
chamado por categoria e prioridade definindo uma previsdo de entrega. Um email é
enviado com esta classificacdo para o usudrio que incluiu o chamado. Vocé pode
acompanhar a evolugao de seus chamados consultando regularmente o Call Center.

Status
Um chamado possui os seguintes status:

Aberto (sem classificacao),
Classificado (solugdo em andamento)
Liberado (solucionado),

Fechado (usuario validou a solucao),

Cancelado (pelo usuario)

Categorias

Os chamados sao classificados em 5 categorias:

Suporte técnico, Correcao, Assessoria, Exigéncia Legal e Personalizacdao
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Prioridade de atendimento

O atendimento dos chamados registrados no Call Center tem um prazo maximo de
posicionamento ou solucao em funcao do nivel de urgéncia do problema apontado:

Prioridade Alta, Prioridade Média e Prioridade Baixa

A prioridade Alta é atribuida a problemas operacionais criticos, por exemplo,
“caminhao carregado e o sistema ndao emite a nota fiscal”.

A prioridade Média é atribuida a problemas importantes, porém nao urgentes, por
exemplo, emissdo de relatorios com dados inconsistentes.

A prioridade Baixa é indicada para problemas nao importantes e nao urgentes, por
exemplo, uma nao conformidade que possui solugao alternativa.

Previsao de entrega

A previsdo de entrega depende da Categoria e Prioridade atribuidas ao chamado,
como mostra a tabela a seguir, em dias uteis:

Categoria / Prioridade Alta Média Baixa
Suporte Técnico Imediato 2 5
Corregao 2 5 10
Assessoria 2 5 10
Exigéncia Legal 10 30 90
Personalizagao Definida no orgamento

Tabela 1. Prazos de entrega dos servigos
Acompanhamento

Frequentemente sdao necessarias informacdes adicionais para a solucdo de um
problema. Sempre que a equipe técnica Flexsys solicitar novas informagdes ou
modificar a classificacdo de seus chamados sera enviado um email ao usuario
responsavel, portanto, mantenha seu email atualizado no Call Center.

Liberacao

Quando o chamado for solucionado, seu status é convertido para ‘Liberado’ e o campo
solucdo apresenta um texto explicativo para orientar o usuario a implementar a
solucdo. Instalacdo de novas versbes pode ser feita por usuarios que cursaram o
Treinamento Técnico I. O processo de instalacdo de novas versdes, quando executado
pela Flexsys, é considerado Assessoria.
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Fechamento

Apds liberado, o chamado deve ser validado pelo usuario responsavel, que deve
alterar o status para ‘Fechado’.

Nos casos acima (Acompanhamento e Liberagdo), se ndo houver retorno do usuario
responsavel em 30 dias, os chamados serdo fechados automaticamente.

Chamados fechados podem ser reabertos somente pela Flexsys apos solicitacdao dos
clientes através de email, fax ou telefone com explicagao do motivo.

SUPORTE TECNICO

Os servicos de suporte técnico sdo indicados para solucdes de problemas operacionais
do sistema, nos trés casos descritos a seguir:

1. O sistema nao executa as fungdes desejadas conforme explicado na documentagao
do sistema, ajuda on-line (F1).

2. Uma determinada fungao do sistema € interrompida sem intervengao do usuario.
3. O resultado de uma funcao nao € igual ao resultado esperado pelo usuario.

Neste caso, se houver documentacdo na ajuda on-line que explica como o
resultado apresentado foi gerado, o servico sera considerado assessoria.

Esta regra somente se aplica quando o processo de trabalho do usuario é
compativel com o processo programado no sistema. Caso 0s processos sejam
incompativeis, havera necessidade de personalizagao.

Se o problema nao for classificado nos casos acima, sdao recomendados servigos de
Treinamento, Assessoria ou Personalizacdo. O Suporte Técnico pode ser solicitado por
telefone ou email, porém se exceder 15 minutos devera ser registrado no Call Center.

TREINAMENTO

Este servico é realizado durante a implantacao do sistema, com objetivo de mostrar
QA0S UsuUarios como Seus processos operacionais devem ser executados no sistema.
Este servico complementa os levantamentos de processos efetuados junto aos
usuarios. Apos cada sessao de treinamento orientado o consultor Flexsys define um
programa de atividades especifico para cada usuario que participou do treinamento.
Estes programas devem ser executados pelos usuarios e aprovados pelo consultor.
Quando houver necessidade de novo treinamento por motivo de troca de funcionario
ou ndo utilizacdo do sistema, o servico tera custo adicional.
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CORREGCAO

Quando o sistema nao executa as fungbes conforme sua documentagao (ajuda on-
line) ou especificagao funcional nos casos de personalizagdo. Se a documentagao
estiver errada, confusa ou inexistente, encaminhar chamado p/ documentagdao, caso
seja comprovado erro de sistema, a Flexsys abrira Ordem de Servico com prioridade
definida pela tabela 1.

ASSESSORIA

Os servicos de assessoria técnica em sistemas tém por objetivo melhorar a eficiéncia
de processos de rotina praticados na empresa, por meio de solugdes programadas no
sistema e/ou mudancas na forma de trabalhar dos usuarios. Deve-se solicitar este
servico somente apds consultar o help on-line do sistema e nao conseguir a
informacdo desejada. Exemplos de solicitagbes que demandam assessoria. Este
servico é cobrado em funcgao das horas utilizadas pelo consultor.

Obs. Treinamento de funcionarios recém contratados, instalacdo de novas versdes do
sistema, ou reinstalacao em computadores novos ou que foram formatados sao
consideradas Assessoria.

EXIGENCIA LEGAL

Sdo servicos de manutencdo das exigéncias legais programadas no sistema, no
momento do contrato de manutencdo, para adequacdo a legislacdo em vigor, tais
como, alteracOes de regras fiscais ou calculo de impostos. Novas exigéncias legais nao
programadas no sistema, quando este foi adquirido, estardo sujeitas a cobranca.

As solicitagdes de alteracao do sistema por exigéncia legal devem ser registradas no
Call Center, juntamente com documentacao validada pelo seu contador, com no
minimo 20 dias Uteis de antecedéncia. A Flexsys ndo dispde de area fiscal ou contabil
para acompanhar as mudancas e exigéncias da lei.

O cumprimento de prazos legais, a entrega de documentos fiscais, bem como
pagamento de impostos sao de total responsabilidade do cliente, independentemente
dos dados processados pelo sistema, eximindo a Flexsys de qualquer responsabilidade
por multas ou prejuizos decorrentes destas obrigacdes.

LEVANTAMENTO DE PROCESSOS

E um servigo opcional com objetivo de detalhar os processos especificos de sua empresa
por meio do levantamento das atividades dos funcionarios na execucdo de suas rotinas de
trabalho. Este servico mapeia os processos atuais (“as is” - como sao feitos hoje) e sugere
processos mais eficientes em suas atividades de rotina (“to go” — onde queremos chegar).
Este servico tem custo em fungdo das horas utilizadas pelo consultor.
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PERSONALIZACAO

Sdo servicos de alteragdo na programacao do sistema para personaliza-lo as
necessidades do cliente. Estes servigos serdao efetuados somente apods aprovacao do
orcamento pelo cliente, com escopo, custo e prazo do servigco. Os servigos de
personalizacdo podem ser solicitados durante ou apds a implantacdo do sistema,
porém nos dois casos as solicitacdes devem ser registradas no Call Center. O prazo de
resposta a solicitacdo depende de seu grau de complexidade e do cumprimento das
atividades:

Verificacao de necessidades do cliente, identificagao do problema
Especificacao Funcional (EF) com definicdo do escopo

Validagao da especificagao funcional pelo cliente

Apresentacao de orcamento (escopo, custo e prazo)

Aprovacao do orgamento

Especificacao Técnica (ET) da alteracao do sistema pela Flexsys
Validagao da especificagao técnica pelo cliente, se necessario

Desenvolvimento, documentacao e teste

© ® N vk W N =

Liberacao e Validagao final pelo cliente

Atraso na entrega

Apds aprovacao do orcamento a Flexsys elabora a Especificacdo Técnica (ET), que
eventualmente demanda informagOes adicionais do cliente. Demora na obtengao
destas informacdes, por parte do cliente, pode retardar o desenvolvimento da
personalizacdo. Neste caso, os dias parados sao acrescidos ao prazo de entrega do
servigo.

Correcao

Ocorre quando a personalizacdo é liberada em desacordo com o escopo definido na
especificacdo funcional ou técnica aprovada pelo cliente. As correcbes sao efetuadas
com entregas programadas de acordo com a classificagdo da tabela 1.

Mudanca de escopo

Ocorre quando a personalizacdo nao resolve o problema do cliente por falha na
definicdo da especificacao funcional ou técnica aprovada pelo cliente, ou entendimento
do problema. Neste caso os passos de 1 a 5 devem ser refeitos.
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NOVAS VERSOES DO SISTEMA

Os clientes com contratos de manutencado ativos tém acesso as novas versdes dos sistemas
liberadas pela Flexsys contendo novas funcionalidades, corregdes de eventuais erros de
programacao, melhoria de performance e exigéncias legais comuns a todos clientes.
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