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SERVICO DE ATENDIMENTO DIFERENCIADO PRIME



SERVICO DE ATENDIMENTO DIFERENCIADO PRIME QO Torvs

O é um acordo onde o cliente e a TOTVS que estipulam e se comprometem a um determinado nivel de servigo de
atendimento diferenciado, possibilitando que a area de TI, dentro do contexto do ERP (Produto Padrao + Customizages +
Ambiente / Infraestrutura), fique totalmente aderente a area de negocios da empresa, recebendo todo o suporte necessario
para que a organizagao melhore sua eficiéncia e competitividade, e foque seus esforgos nos seus negocios.

PRIME

ERP PADRAO CUSTOMIZACOES INFRAESTRUTURA

v" SLA Reduzido v’ Suporte Técnico v Monitoramento Infraestrutura
v’ Equipe Especializada v/ Manutenc3o e Aplicacdo

v Opgdes Acesso Diferenciado v' Pequenos Desenvolvimentos v’ Suporte e Manutencéo

v Proximidade com o Cliente v Acerto de Base Preventiva e Corretiva

v’ Prestacdo de Contas v" Atendimento sob demanda v Atualizacdes ERP

v' SPOC + Scalation list v Opcdes Acesso v’ DBA’s

v 24x7 Diferenciado v' Diagnostic Pack

v’ Possibilidade Atendimento v’ Sizing

Direto Usuario Referéncia v' Agendas Residentes
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— INTRODUGAO - Oroms

O PRIME € um servigo que vem ao encontro a uma demanda dos clientes que precisam de um atendimento diferenciado e com alta |
disponibilidade. Permite o cliente compartilhar a sustentacdo de determinadas aplicagdes com uma equipe altamente espemahzada podendo
com isso garantir custos previsiveis, reducao do risco operacional, flexibilidade e nivel de servi¢o de alta qualidade. | ‘

Trata-se de um servigo complementar aos Servigos Mensais de Software (SMS), devendo, portanto, ser objeto de nova negociagéo entre as
partes e contratado pelo cliente. Ocorre através de uma ampliagdo do contrato de atendimento, onde o Cliente e a TOTVS que estipulam e se
comprometem a um determinado nivel de servico.

As ofertas de PRIME poderao ser componentizadas, permitindo ao cliente escolher as caracteristicas desejadas, modulando o servigo.

Consultores
especializados e
profissionais
técnicos




— INTRODUCAO

Como esta o PRIME dentro da estrutura de atendimento da TOTVS?
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Gestora das Equipes de Suporte Técnico, Prime e Consultoria

EQUIPE GESTAO N

Coordenador da Equipe Diferencial, Prime e Consultoria

(47) 2101-7076

Lider da Equipe Diferencial e Atendimento Prime

(47) 2101-7589

SPOC Prime

(47) 2101-7226



claudia.bezerra@totvs.com.br
mailto:paulo.sardi@totvs.com.br
mailto:debora.jahn@totvs.com.br
mailto:gisele.perico@totvs.com.br




— DIFERENCIAIS PRIME

TEMPOS REDUZIDOS
POR FAIXAS

10

No Atendimento Prime, o SLA é dividido em faixas de atendimento:

CLIENTE

REGISTRO DO CHAMADO

PRAZOS DE ATENDIMENTO

FAIXA 1

FAIXA 2

© ToTvs

PRAZOS DE MANUTENGAO

FAIXA 3

O

Cliente registra o
atendimento na
TOTVS

S

i
0

a B

Cliente recebe o
codigo de chamado
aberto na TOTVS.

S

.

Caso ja tenha solugéo,
informa ao cliente.

|
—_— —_

Equipe Prime realiza o 1°
atendimento em até 1 hora
atil.

-

.

Equipe Prime retorna
parecer ao cliente

vy

Equipe Prime realiza
analise detalhada

| R

.

Envia correcédo ao analista
Prime

Equipe de correcéo atua
em néo-conformidades

Personalize o tempo de SLA para o atendimento do chamado, de acordo com a criticidade!!!
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— DIFERENCIAIS PRIME

STAND BY 24X7

Para clientes que nao podem parar a operacao!!!

Grupo de analistas do time PRIME, para suporte emergencial
fora do horario comercial da unidade de atendimento, 24x7
de segunda a sexta, sabados, domingos e feriados.

Acesso a lista de celulares corporativos por linha de produtos e modulos.

Workaround

Situacoes emergenciais, em que o analista aplica seus conhecimentos e
recursos da estrutura para solugdes de contorno, conforme a

criticidade do ticket.

© Totvs
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— DIFERENCIAIS PRIME

SELECAO DE MODULOS %

Faca sua selecao!!!
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TOTVS



— MODALIDADES ATENDIMENTO

ATENDIMENTO - l

MANUTENCAO

CUSTOMIZACOES INFRA/BANCO DE DADOS / AMBIENTE DE PRODUTO

Banco Horas

—

Banco Horas Monitoramento Residente

OPCIONAIS
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— DIFERENCIAIS PRIME

Portal de Clientes

Os tickets abertos via Portal do
Cliente, serao automaticamente
direcionados para os analistas da
equipe de Atendimento Prime.

Chat

Atendimento via chat, disponivel
apenas para clientes Prime,
Ouvidoria e Cloud.

Belecione — :
I 0 I Vs M Voitar para o Portal Totvs Idioma 8 Porfugués do Brasil ~

© ToTvs

Mo

Central de Atendimento

Q

Perguntas
Frequentes

Nova Solicitacao

Acompanhar

Solicitacdo

d ssessoria de Imprensa Blog TOTVS




DIFERENCIAIS PRIME

-

SPOC - Single Point of Contact

Foco na sua empresa
e NO Seu negocio

Monitorando o dia a dia da sua operacgao

Telefone fixo

Celular

QR[E

Atua como um facilitador, garantindo contato direto e
encaminhamento das solicitagdes ou ocorréncias para agilizar e
direcionar o processo de atendimento na estrutura de
atendimento PRIME.

v" Contato com todas as areas TOTVS
v" Monitoramento e acompanhamento
v" Sugestdes ou reclamacdes
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— DIFERENCIAIS PRIME

© ToTvs

Extrato de Atendimento

Mensalmente € enviada a prestacao de contas com o
resultado do atendimento realizado no periodo:

v" Resultado do SLA por faixas;
v" Demanda de tickets abertos;

v" Quantidade de tickets resolvidos/fechados.
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_ BENEFICIOS PRIME

DISPONIBILIDADE
Prover atendimento diferenciado baseado na alta
disponibilidade

COMPROMISSO COM TEMPO E PRAZOS
Definicdo e cumprimento dos niveis de servigos
acordados

ACESSO DIFERENCIADO

Contato direto com o ramal do analista Prime

ACESSO REMOTO
Acesso remoto sem cobranga de consultoria

ATENDIMENTO ESPECIALIZADO

Atendimento personalizado focado no negocio do
cliente

-~ Qromvs




_ BENEFICIOS PRIME

© Totvs

 Retorno rapido e efetivo nos atendimentos

( Proximidade com o cliente

( Conhecimento do negécio do cliente e seus processos criticos

(O Cobertura 24 horas de atendimento

O Minimizar demandas e complexidades para a area de TI

C Maior disponibilidade da Tl para projetos estrategicos

O Permite ao cliente concentrar-se em suas competéncias
O Niveis de servicos acordados e prestacao de contas

C Atendimento qualificado para ambiente com customizacoes
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CUSTOMIZACOES




— CUSTOMIZAGOES © ToTVS

J Tenho um problema, mas como a rotina do ERP possul
customizacao o suporte nao pode atender!

J A equipe de suporte da TOTVS esta solicitando a retirada de
minhas customizacg0es para garantir que o produto padrao nao
possui problemas!

 Tenho a informacao que o atendimento diferenciado PRIME nao
é aderente pois eles ndo fazem o atendimento em rotinas que
possuem customizacgoes!

] Estou com problemas em ambiente de producéo e ndo posso
tirar minhas customizacoes conforme a TOTVS esta solicitando!

1 Estou com problemas em minhas customizagdes que esta
afetando toda a operacao da empresa. Preciso de ajuda da

TOTVS!
J Meu Faturamento esta “parado” por conta das customizagoes! 1 ! |

Socorro! -

¥ |




_ PORTFOLIO DE SERVICOS 9T°“’%l

LVHEHES

SUPORTE MANUTENCAO PEQUENOS CONSULTORIA ACERTOS

TECNICO DESENVOLVIMENTOS TECNICA DE BASE
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® TOTVS

Ve =N\ CARACTERISTICAS
Prioridade D O AT E N D’MENTQ

CUSTOMIZADOS

Extrato Acesso
Tickets sem URA

A—
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OBRIGADO! © ToTVS

@ PAULO CEZAR SARDI
Coordenador de Atendimento PRIME

+55 (47) 2101-7076

+55 (47) 9 8828-8065
paulo.sardi@totvs.com.br Tecnologia + Conhecimento sao nosso DNA
O sucesso do cliente é 0 nosso sucesso
== Valorizamos gente boa que é boa gente
@) totvs.com [ company/totvs N\ blog.totvs.com #SOMOSTOTVERS

© ototvs @ fluig.com


mailto:paulo.sardi@totvs.com.br

