Catalogo

de Servicos

A Desbravador estd sempre
focada em oferecer solucdes tteis
e dindmicas para o seu negdcio,
independentemente do tamanho
do seu empreendimento. Por isso,
aplicamos as melhores tecnologias
disponiveis no mercado em nossos
sistemas de gestao.
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1. Conheca nosso catalogo de servicos.

A Desbravador esta sempre focada em oferecer solucfes Uteis e dinamicas para o seu negdcio,
independentemente do tamanho do seu empreendimento. Por isso, aplicamos as melhores tecnologias
disponiveis no mercado em nossos sistemas de gestéo.

Foi pensando nisso que elaboramos o Catédlogo de Servigos, no qual vocé encontra todas as
informacBes para se relacionar com as equipes de atendimento e entender quais 0S servicos a nossa
equipe de suporte oferece, assim como, conhecer todos os canais de atendimento e como sao tratadas
as suas sugestdes de melhorias em nossos produtos.

2. Vamos comecgar com o papel da equipe de suporte

1.1 Sempre tentamos resolver no primeiro contato

Duvidas sobre a utilizagdo dos nossos softwares;
Auxilio na localizagdo de menus e funcionalidades do sistema,;

Orientacao sobre o funcionamento de rotinas automaticas do sistema,;
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Configuracdo de equipamentos em nossos softwares:

B Configuracdes de impressoras de pedido (previamente instaladas no computador);

B Equipamentos emissores de cupons fiscais fisicos ou eletrbnicos ja existentes;

B Configuracdes de dispositivos moveis.

5. Orientagdo sobre o motivo do ndo envio das notas eletrénicas e sugestdes de
correcéo;

6. Recepcéo e direcionamento sobre incidentes e customizagfes para as equipes

responsaveis de projetos e desenvolvimento.

1.2 Servigos que necessitam agendamento
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Atualizacéo da verséo do sistema;

Treinamento de usuarios do sistema;

Customizacéo, analise de relatérios ou configuracdo e parametrizacdo de novos moédulos;
Criacdo, ajustes ou customizacado de layouts de notas eletrdnicas de produtos e servicos;
Configuracdo e migracao de servidores de banco de dados e servidores de aplicacéo;
Visitas técnicas (in loco) e novos treinamentos;

Configuracdo de integragdo com a central telefonica;

Implantacéo remota ou presencial,
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12 fase de implantacdo para o mapeamento prévio de como sera o cronograma de
implantacéo;
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. Configuracéo de novos equipamentos;
11. Configuracao de integragdo com Fechadura Eletrbnica;

12. Instalacéo e configuragéo de novas estacdes de trabalho com o sistema Desbravador do
hotel e integracdes necessérias;

13. Informar ao cliente os acessos a ferramenta de registro de atendimentos para o devido
acompanhamento;

14. Integrag&o de novas centrais telefonicas;

15. Configuragdo de novas impressoras de cupom fiscal (ECF).

*As visitas técnicas in loco e treinamentos sdo definidas previamente no contrato de prestacéo de
Servicos conosco, e sempre nos basearemos nele para definirmos as datas e os valores dos
Servicos.

1.3 Servicos que ndo fazem parte do nosso contrato

1. Realizacao de treinamentos de linguagem de programacdo, utilitarios e editores de texto
de terceiros;

2. Quaisquer intervencdes na infraestrutura de Tl do cliente, incluindo instalacéo, atualizacéo
e configuracdes em sistemas operacionais;

3. Manutencéo de aplicativos de terceiros;
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4. Falhas causadas por mal-entendidos ou intervencdes inadequadas nas estruturas do
sistema,;

5. Cadastro/alteracdo de permissao de usuarios quando ndo solicitados pela pessoa
responsavel pelo empreendimento;

6. Servicos de migracdo e conversdo de dados originarios de outros aplicativos ou dos
aplicativos Desbravador a serem destinados para aplicativos de terceiros;

7. Alocagdo de equipe de profissionais da Desbravador nas dependéncias da Licenciada
durante feriados, finais de semana ou em horério ndo comercial;

8. Recuperacao de arquivos de dados (banco de dados), quando possivelmente provocados
por erros de operacdo, falhas de equipamentos ou procedimentos de backup né&o
executados corretamente pela licenciada.

2. CANAIS DE ATENDIMENTO

Oferecer um atendimento de qualidade € essencial para mantermos um
relacionamento sustentavel e duradouro, por isso figue atento aos nossos canais de
atendimento:

2.1Chat

Ao acessar nossos aplicativos, vocé vai ter acesso ao mais rapido canal de
atendimento: o chat. Por meio dele, vocé conseguira falar com a nossa equipe de suporte
em horario comercial sempre que necessario, basta buscar pelo menu “Suporte Técnico”
dentro do sistema Desbravador.

Veja a seguir quais 0s produtos possuem esse recurso e, caso 0 seu produto nao
conste na lista, fique atento, pois sempre estamos expandindo essa opg¢do para mais
produtos e divulgando por e-mail.

v' Desbravador 4.5

v' Desbravador Fast

v' Desbravador 4.1
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v' Desbravador 3.1
v Light 3

v' Desbravador GAS
v' Desbravador POS

3.2 Portal de conhecimento

Acesse http://www.desbravador.com.br/conhecimento e busque a sua divida em nossa base
de conhecimento, dessa forma, também ficara por dentro de tudo o que foi langado na verséo do
seu produto.

N&o encontrou 0 que procurava? Basta abrir um chamado para a nossa equipe clicando no
botdo ENTRAR, no canto superior da tela, e inserindo seu usuario e senha. Se vocé nao tiver
cadastro, fique tranquilo! Vocé pode se cadastrar e ter4 acesso a criagdo de chamados. Para
agilizar o seu atendimento, € importante utilizar um e-mail associado ao seu empreendimento.

"W RERRIENOOR

0l34, como podemos ajudar vocé?

Verifique seus tickets Acesse NoOSs0s cursos Acesse nosso Site

3.3 E-mail



http://www.desbravador.com.br/conhecimento
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Outro canal que poderd utilizar € o e-mail, existem enderecos especificos que, quando
recebem uma mensagem, a convertem automaticamente em um ticket. Vocé pode usar o e-mail
sempre que precisar de ajuda.

2.4 Chamadas telefdnicas

Precisa de um contato rapido além do CHAT? Vocé pode nos ligar! Consulte nossos nimeros
de telefone no site http://www.desbravador.com.br/suporte, onde eles sempre estardo atualizados.

2.5 Servico de sobreaviso

Alguns dos nossos produtos possuem servico de sobreaviso. Esse servico € somente por
telefone, entdo, fora do horario comercial, € como vai encontrar ajuda. Se estiver com ddvidas se
vocé tem ou nao acesso a esse servigo, consulte o seu contrato de prestacéo de servicos.

Nosso servigco de sobreaviso € um servico emergencial, que tem como carateristicas o
atendimento de:

1. Grande interrupcao;
2. Risco generalizado para receita e processamento de negdcios e desempenho degradado;

3. Interrupc¢éo da funcdo comercial normal, fazendo com que as propriedades ndo possam
fazer check-in ou check-out dos héspedes;

4. Processar cartdes de crédito.



https://s3.amazonaws.com/movidesk-files/C937B6F62BAA98A0A26E1CDAB81D117D
http://www.desbravador.com.br/suporte
https://s3.amazonaws.com/movidesk-files/C937B6F62BAA98A0A26E1CDAB81D117D

2.6
atendimento
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Unidade da Desbravador Software LTDA — Florian6polis/SC

Para um atendimento agil, aqui estdo os dados da sua unidade de

Atendimento em portugués

Hotelaria.
Restaurantes.

Postos de Combustiveis.

Responsavel do atendimento

Rodrigo Cardoso B. Martins

rodrigo.martins@desbravador.com.br

Endereco

Rua: Padre Marcelino Champagnat, 71,
Jardim Atlantico

Telefones para atendimento nos dias Uteis no
horério: das 08h00 as 17h45 sem fechar para

0 almoco.

Horario de atendimento no chat é das 08h00
as 17h30.

+55 (48) 3181-0117
+55 (48) 3112-4540

Telefones do sobreaviso, para atendimentos
nos dias Gteis apds as 18h00 até as 23h59. E
finais de semana atendimento 06h00 as
23h59.

Telefones do sobreaviso:

Hotel: +55 (48) 3380-9617
Restaurante: +55 (48) 3380-9439

Sobreaviso de Postos:

De segunda a sexta-feira:

Das 06h00 as 08h00, 12h00 as 13h30 e das
18h15 as 23h00.

Sabados, domingos e feriados 06h00 as
23h00.

Telefones do sobreaviso:

Postos: +55 (49) 99125-5057

E-mail para abertura do atendimento.

suporte fast@desbravador.com.br

suporte45@desbravador.com.br



mailto:rodrigo.martins@desbravador.com.br
mailto:mailt:suporte_fast@desbravador.com.br?subject=suporte_fast@desbravador.com.br
mailto:mailt:suporte_fast@desbravador.com.br?subject=suporte_fast@desbravador.com.br
suporte45@desbravador.com.br
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2.7 Nosso SLA

A Desbravador dispde das seguintes regras de servigo ‘

Sao situacdes que podem surgir nos sistemas. Erros ou falhas do tipo impeditivo,
Incidente |que ndo permitem a utilizacdo do sistema, ou ndo impeditivos, nos quais o
sistema mantém a sua funcionalidade basica, e o erro apresentado € na geracao
de um relatério, por exemplo.

Sao todas as alteracbes que foram solicitadas ou processos de evolucbes
Melhorias |naturais do sistema, como, por exemplo, novas regras fiscais ou melhorias nas
operacdes ja disponiveis.

Sempre que estivermos tratando de um Incidente, segue abaixo a nossa tabela de prazos de
atendimento. Lembramos que estamos falando do prazo méaximo de atendimento e sempre em
horas Uteis para realiza-los. O tempo comega a contar a partir da confirmacao do recebimento da
sua necessidade pela nossa equipe. Essa confirmacdo se da por meio do ticket de atendimento

Formade
Contato

Urgéncia Descrigao

Desempenho degradado afetando a funcéo critica

dos negdcios, causando atraso na realizacdo de < 10 dias -
check-in ou saidas, processamento de cartdes de Telefone E- comunicagéo
g = ~ . 90% < 6

Alta crédito, execucdo de alteracbes de taxas e mail, Chat 1 horaa horas sobre o status de
inventario ou auditoria noturna, desempenho e Portal de Confirmar. : ACR, planos de
degradado que interrompe a funcdo comercial ndo Servigos. remediacéo e
critica (a funcdo comercial critica permanece prevencao.
disponivel).

Desempenho degradado que impacta em funcées
comerciais ndo criticas, causando um atraso ao E-mail,

Média  executa-las (ndo afeta o check-in ou check-out, 0 Chate 8horasa 90% <5
processamento de cartdes de crédito, a execugdo Portal de  confirmar. dias.
de alteracdes de taxas e inventario ou a auditoria Servicos.
noturna).

gerado pelos nossos canais de atendimento citados anteriormente.

Conforme pedido.

As solicitacdes de Melhorias recebidas pela nossa equipe de suporte sdo levadas até a
equipe de produto, que as avalia a cada 15 dias. Cada um dos produtos tem seu dia e equipe
especificos e, dentro desse prazo, sempre havera uma resposta: se a melhoria foi aceita, se ira
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gerar um orcamento ou se foi negada pela equipe. Essa equipe de especialistas sempre leva em
conta se a melhoria é positiva para o sistema e se sera bem utilizada.

2.8 Atendimento de Customer Sucess (Ouvidoria)

Preocupados em manter um atendimento de qualidade, oferecemos um canal exclusivo e
focado no seu sucesso. Essa equipe esta diretamente ligada a nossa equipe de suporte e tem a
tarefa de lhe auxiliar a obter éxito em seus atendimentos. Para entrar em contato:

&1 ouvidoria@desbravador.com.br

@ (49) 3321-0900 opcao 6
(49) 9 8859-5539 e (49) 3321-09-01 (WhatsApp)

Lembramos que essa equipe, bem como a equipe do suporte ndo sdo responsaveis pela
solicitacdo da sua melhoria no sistema.



mailto:ouvidoria@desbravador.com.br
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E ouvidoriaedesbravador.com.br

@ www.desbravador.com.br

\)
\?\ (49) 3321-0900 opgéo 6

Rua Padre Marcelino
Champagnat, 71

Jardim Atlantico



