Catalogo de Servicos

A Desbravador estad sempre focada
em oferecer solucgdes Uteis 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. sistemas de
gestao.
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1. CONHEGCA O NOSSO CATALOGO DE SERVICOS

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

Pensando nisso, elaboramos esse Catalogo de Servicos, onde vocé encontrara todas as
informacg@es para interagir com nossas equipes de atendimento e entender quais servicos nossa
equipe de suporte oferece, além de conhecer todos os canais de atendimento e como séo
gerenciadas suas sugestdes de melhorias em nossos produtos.

2. VAMOS COMEGAR COM O PAPEL DA EQUIPE DE SUPORTE

2.1 SEMPRE TENTAMOS RESOLVER NO PRIMEIRO CONTATO

Duvidas sobre o uso dos nossos softwares;
Auxilio na localizacdo de cardapios e funcionalidades do sistema;

Orientag&o sobre o funcionamento das rotinas automaticas do sistema;
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Configuracdo dos equipamentos em nossos softwares:

B Configuragfes das impressoras de pedido (previamente instaladas no computador);

B Equipamentos de emissdo de cupons fiscais fisicos ou eletrnicos ja existentes;

B Configuracfes de dispositivos moveis.

5. Orientagdo sobre o motivo da ndo apresentacao de notas eletrbnicas e sugestdes de
correcao;

6. Recepcéo e orientacdo sobre incidentes e customizacdes as equipes

responsaveis pelos projetos e desenvolvimento.

2.2 SERVICOS QUE PRECISAM DE AGENDAMENTO

1. Atualizacdo da versao do sistema;
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2. Treinamento de usuarios do sistema;

3. Personalizacédo, analise de relatérios ou configuracao e padronizacdo de novos médulos;

&

Criacdo, ajustes ou personalizacdo de layouts de notas eletrénicas de produtos e
Servicos;

Configuragdo e migracéo de servidores de banco de dados e servidores de aplicativos;
Visitas técnicas (in loco) e novos treinamentos;
Configuragdo de integragdo com a central telefonica;

Implementac&o remota ou presencial;
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12 fase de implantacdo para o mapeamento prévio de como sera o
cronograma de implantacao;

10. Configurac&o de novos equipamentos;
11. Configuracédo de integracdo com Fechadura Eletrbnica;

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

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

14. Integrag&o de novas centrais telefonicas;

15. Configurar novas impressoras de cupons fiscais (ECFs).

* As visitas técnicas in loco e treinamentos sdo previamente definidos no contrato de prestacéo de
Servicos conosco. Sempre nos basearemos no contrato para definir as datas e valores dos
servicos.

2.3 SERVICOS QUE NAO FAZEM PARTE DO NOSSO CONTRATO

1. Realizacéo de treinamentos de linguagem de programacao, utilitarios e editores de texto
de terceiros;

2. Quaisquer intervenc¢des na infraestrutura de Tl do cliente, incluindo a instalagéo,
atualizacao e configuragéo de sistemas operacionais;

3. Manutencéo de aplicativos de terceiros;

4. Falhas causadas por mal-entendidos ou intervencdes inadequadas nas estruturas do
sistema;
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5. Cadastro/alteragdo de permisséo dos usudrios quando ndo solicitado pelo responsavel do
empreendimento;

6. Servicos de migracdo e conversdo de dados de outras aplicacdes ou das aplicacdes
Desbravador para utilizacdo em aplicacdes de terceiros;

7. Atribuicdo de uma equipe de profissionais da Desbravador as instalacGes da Licenciada
durante feriados, fins de semana ou fora do horario comercial;

8. Recuperacao dos arquivos de dados (banco de dados), quando possivelmente causados
por erros de operacdo, falhas de equipamentos ou procedimentos de backup néo
executados corretamente pela Licenciada.

3. Canais de atendimento:

Oferecer um servico de qualidade € essencial para manter uma relacéo sustentavel e
duradoura, por isso fique atento aos nossos canais de atendimento:

3.1 CHAT

Ao acessar nossos aplicativos, vocé tera acesso ao canal de atendimento mais rapido: o chat.
Através dele, vocé pode conversar com nossa equipe de suporte durante o horério comercial
sempre que necessario, basta procurar o menu “Suporte Técnico” dentro do sistema Desbravador.

Veja abaixo quais produtos possuem esse recurso e, caso seu produto ndo esteja na lista,
fique atento, pois estamos sempre expandindo essa opc¢do para mais produtos e divulgando por e-
mail.

Desbravador 4.5
Desbravador Fast
Desbravador 4.1
Desbravador 3.1

Light 3
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Desbravador POS
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3.2 PORTAL DE CONHECIMENTO

Acesse www.desbravador.com.br/conhecimento e busque sua ddvida em nossa base de
conhecimento. Dessa forma vocé também ficara a par de tudo que foi publicado em sua versdo do
produto.

N&o encontrou o que procurava? Basta abrir uma chamada a nossa equipe clicando no botéo
ENTRAR na parte superior da tela, digitando seu nome de usuario e senha. Se vocé nado esta
registrado, pode ficar tranquilo! Vocé pode se cadastrar e tera acesso a criagdo de chamadas.
Para agilizar seu atendimento, é importante utilizar um e-mail associado ao seu empreendimento.

0l&, como podemos ajudar vocé?

Verifique seus tickets Acesse nossos cursos Acesse nosso Site

3.3 E-MAIL

Outro canal que vocé pode usar é o e-mail, existem enderecos especificos que, quando
recebem uma mensagem, a convertem automaticamente em um ticket. Vocé pode usar o e-malil
sempre que precisar de ajuda.



https://s3.amazonaws.com/movidesk-files/C937B6F62BAA98A0A26E1CDAB81D117D
http://www.desbravador.com.br/conhecimento
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3.4 CHAMADAS TELEFAONICAS

Precisa de contato rapido além do CHAT? Vocé pode nos ligar! Consulte 0s nossos
nameros de telefone no site http://www.desbravador.com.br/suporte, onde estardo sempre
atualizados.

3.5 ATENDIMENTO DE SOBREAVISO

Alguns de nossos produtos tém atendimento de sobreaviso. Esse atendimento € apenas via
telefone, ap6s o horario comercial € como vocé encontrara ajuda. Se vocé nédo tiver certeza se
tem acesso a esse atendimento, consulte seu contrato de servigo.

Nosso atendimento de sobreaviso € um servigo de emergéncia, que tem como
caracteristicas o atendimento de:

1. Grande interrupcao;

2. Risco generalizado para a receita e processamento de negécios e desempenho
degradado;

3. Interrupcéo da fung@o comercial normal, impossibilitando as propriedades de fazer
check-in ou checkout dos hdspedes;

4. Processar cartdes de crédito.

3.6 PARA UM ATENDIMENtO R4PIDO, ESSES SAO OS DETALHES DA SUA UNIDADE
DE ATENDIMENtO



https://s3.amazonaws.com/movidesk-files/C937B6F62BAA98A0A26E1CDAB81D117D
http://www.desbravador.com.br/suporte
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Unidade Desbravador Software LTDA — Sao Paulo/SP

Atendimento em espanhol e inglés Hotelaria

Restaurantes.

L . Helena Alvares Martinez Gerona
Responsaveis pelo atendimento

helena.gerona@desbravador.com.br

Endereco Rua: Do Paraiso, 45 - Conjunto 52 Bairro
Paraiso

Telefone para atendimento nos horarios: de

08h00 a0 12h00 e de 13h30 as 18h15. +55 (11) 3177-3177 | WhatsApp

Telefones de sobreaviso para atendimento em |Argentina: +54 (11) 5235 7085
dias Uteis ap6s as 17h30 até as 8h do dia México: +52 (55) 9063-5435

seguinte. Nos fins de semana, o atendimento Outros paises: +595 983 316829
fica disponivel 24 horas por dia.

E-mail para abertura de atendimento saopaulo@desbravador.com.br

3.7Nosso SLA

A Deshravador tem as seguintes regras de servigco
S&o situagses que podem ocorrer em sistemas. Erros ou falhas impeditivas, que
Incidente | nao permitam a utilizacéo do sistema, ou nao impeditivas mas em que o sistema
mantém sua funcionalidade basica, sendo que o erro apresentado for na

geracao de um relatorio, por exemplo.

Sempre que estivermos lidando com um |ncidente, utilize nossa tabela abaixo com 0s prazos
de atendimento. Lembre-se que estamos falando do tempo méaximo de atendimento, sempre
durante o horario comercial. O tempo comeca a contar a partir do momento em que nossa equipe
confirma o recebimento da sua solicitacdo. Esta confirmacdo é dada através do ticket de
atendimento gerado pelos nossos canais de atendimento mencionados anteriormente.



mailto:helena.gerona@desbravador.com.br
mailto:saopaulo@desbravador.com.br
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Primeira =
A . Formade Solucéo
Urgéncia Descricao Prazo de resposta

inicio

Contato definitiva

Desempenho degradado que afeta as fungdes de
vendas ndo criticas, causando um atraso na sua E-mail,

Média  execugdo (ndo afeta o check-in ou checkout, Chate 8horasa 90% <5
processamento de cartdo de crédito, execugdo de Portal de  confirmar. dias.
alteracOes de taxa e inventario ou a Atendime
auditoria noturna).

As solicitagdes de melhorias recebidas pela nossa equipe de suporte sdo encaminhadas
para a equipe de produtos, que as avalia a cada 15 dias. Cada um dos produtos tem seu dia e sua
equipe especifica e, dentro desse prazo, sempre havera uma resposta: se a melhoria foi aceita, se
vai gerar um or¢camento ou se foi negada pela equipe. Essa equipe de especialistas sempre leva
em consideracao se a melhoria é positiva para o sistema e se sera bem utilizada.

Conforme
solicitado.

3.8 ATENDIMENTO DE CUSTOMER SUCCESS (OUVIDORIA)

Preocupados em manter um servico de qualidade, oferecemos um canal exclusivo para
garantir sucesso. Essa equipe estd diretamente vinculada a nossa equipe de suporte e tem a
tarefa de ajudar vocé a ter sucesso em seus servigos. Para entrar em contato conosco:
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£ ; ouvidoria@desbravador.com.br

@ (49) 3321-0900 opcéo 6
(49) 9 8859-5539

Lembre-se que essa equipe, assim como a equipe de suporte, ndo é responsavel pela
solicitacao de sua melhoria no sistema.
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g ouvidoriaedesbravador.com.br

@ www.desbravador.com.br |

\}
\?\ (49) 3321-0900 opgéio 6

@ Rua do Paraiso, 45, Conj. 52

Paraisoll



http://www.desbravador.com.br/

