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1.

1.1

1.2

2.1

3.1

Introducao

Estamos em busca continua pelo provimento de um servico de
qgualidade, mantendo o maior nivel de seguranca e privacidade para
nossos clientes, pois entendemos que tdo importante quanto oferecer
produtos de qualidade é oferecer um suporte que prime pela
exceléncia e cumprimento dos prazos.

Apresentamos nossa politica de suporte técnico que visa informar
sobre os procedimentos de atendimento, as atividades oferecidas pelo
suporte, o prazo de atendimento, as formas de contato e ferramentas.

Objetivo do atendimento

Os servicos de atendimento e suporte técnico tem como objetivo
apoiar os solicitantes no aspecto técnico e funcional dos sistemas
fornecidos, conforme item 15.

Direito ao atendimento

O cliente tem direito ao atendimento de suporte técnico a partir do
més do faturamento do contrato mensal. Os usudrios-chaves que
utilizam o(s) sistema(s) sdo chamados de "solicitantes”. Apds
devidamente treinados e aptos, poderdao acessar o suporte técnico,
desde que estejam registrados na TCA (termo de compromisso de
atendimento) e de acordo com as normas constantes neste
documento.

3.2 E assegurado o atendimento aos clientes que estejam em dia com sua

situacdo financeira junto a contratada de acordo com o estabelecido
no contrato de prestacdo de servicos. A contratada reserva-se a
faculdade de suspender o acesso ao suporte técnico, caso o cliente
esteja em situacdo de inadimpléncia.

3.3 A solicitacdo de atendimento devera ser feita preferencialmente pelo

facilitador, pessoa devidamente registrada no TCA (Termo de
Compromisso de Atendimento). Este declara responsabilizar-se pela
atualizacdo dos dados cadastrais na ferramenta de abertura de
chamados, a partir da data de liberacdo do atendimento,
comprometendo-se a informar toda e qualquer alteracdo no que se
refere a inclusao, alteracdo e exclusao de solicitantes.




4.Premissas

4.1 O cliente é responsavel por definir a equipe interna que serad
autorizada a realizar os contatos com o Setor de Suporte Técnico da
Wedo Tecnologia, bem como manter os dados atualizados no sistema
de atendimento.

4.2 Também & necessario que seja nomeado o “Facilitador” por parte do
cliente, este serd a pessoa responsavel pela manutencdo dos dados
cadastrais, inclusao, alteracdo e exclusao de solicitantes no sistema de
atendimento. Ele também se responsabiliza por garantir que estes
solicitantes estejam devidamente treinados e aptos para operarem o
sistema.

4.3 Todos os chamados deverao ser registrados no sistema de
atendimento, mesmo que este registro, por um motivo ou outro tenha
gue ser realizado pelo analista, porém solicitamos que o ticket seja
realizado pelo proprio solicitante para que possamos garantir uma
maior integridade das informacdes registradas.

4.4 Sendo constatado que um solicitante nao habilitado registrou um
chamado utilizando o usuario de alguém habilitado, este chamado
deverad ser cancelado pelo analista, pois conforme clausula contratual,
o cliente devera consultar o suporte WeDo Tecnologia somente
através de pessoas treinadas para utilizacdo do sistema.

Clientes que possuirem apenas um usuadrio habilitado, na ocasido das
férias deste, deverao solicitar previamente o registro deste novo
usuario, desde que devidamente treinado no sistema. Caso a equipe
de Suporte Técnico identifique a falta de conhecimento deste usuario
substituto, encaminhara suas solicitagcdes para o time de Servicos
entender a demanda e alocar um consultor para apoiar, mediante
proposta.




5. Horario de Atendimento e Formas de
Comunicacao

Acesso a Ferramenta | https://wedotec.movidesk.com
de Atendimento
Horario de Segunda a Sexta: 08h30 as 12h e das 13h30 as 18h
Atendimento Horario de Brasilia, exceto em feriados

Telefones de Contato | (21) 3077-6800 / (27) 2122-6300

6. Caminhos do Conhecimento

A WeDo e a Senior oferecem aos clientes diversos meios para ajudar o
cliente a obter informacdes sobre os produtos e a solucionar problemas.
Abaixo relacionamos os links de apoio.

Caso a solucao nao seja encontrada nas ferramentas de autoatendimento da
Senior, o usudrio podera realizar a busca por artigos na Base de
Conhecimento WeDo ou realizar a abertura de um ticket em nossa
ferramenta.

Portais de Documenta¢cdes WeDo

Base de Conhecimento WeDo {
A Base de Conhecimento da WeDo é O portal de documentacao do Gestdo de
projetada para fornecer uma fonte Rochas € um repositdrio que reldne todas as
centralizada de informagdes e orientacdes informacdes sobre a solucado, incluindo
relacionadas a duvidas e problemas manuais, guias, tutoriais de utilizacao, e
reportados nas solucdes da Senior. outros recursos.
Acesse: Acesse:
https://wedotec.movidesk.com/kb wiki-gestaoderochas.wedotec.com.br:18765



https://wedotec.movidesk.com/
https://wedotec.movidesk.com/kb
https://wiki-gestaoderochas.wedotec.com.br:18765/

Banco de Solugdes Senior

Portais de Documentacdes e ChatBot Senior

Portal de Documentagdes Senior

O Banco de Solucdes é um portal que
disponibiliza informacdes para ajudar os
usuarios a resolverem problemas com
produtos Senior

Portal oferece uma variedade de recursos,
incluindo manuais de usuarios, notas de
versdes, noticias sobre os produtos e suas
exigéncias legais.

Acesse:
https://suporte.senior.com.br/hc/pt-br

Acesse:
https://documentacao.senior.com.br/

Férum E-Social Senior

|
&

wk \

Sara Senior

Um espaco colaborativo onde os usuarios
podem trocar experiéncias, expor suas
duvidas e levantar solucdes para assuntos
relacionados ao eSocial.

A Sara é a assistente virtual (chatbot) da
Senior, desenvolvida para promover o
autoatendimento de clientes e parceiros.

Acesse:
https://forum.senior.com.br/

Acesse:
https://sara.senior.com.br/

é{ Portal DEV Senior

Portal voltado para desenvolvedores, no qual
oferece recursos e informac¢des para ajudar
na criacdo de aplicagcdes com o Senior X
Platform, acessos a API’s, SDK’s, Tutorais e
Documentacdes.

https://dev.senior.com.br/

7. Tratamento de Tickets

7.1 Abertura de Tickets

7.1.1
pPasso a passo abaixo:

Para que seu ticket seja aberto com assertividade, atente para o

- Acesse o portal através do link: https://wedotec.movidesk.com

- Preencha os campos ‘Usuario’ e ‘Senha’ de solicitante. Caso ndo
possua usuario e senha, verifigue com o usuario facilitador da sua
empresa. O usuario deve estar relacionado no TCA (Termo de
Compromisso de Atendimento) preenchido e aprovado pelo cliente.



https://wedotec.movidesk.com/
https://suporte.senior.com.br/hc/pt-br
https://documentacao.senior.com.br/
https://forum.senior.com.br/
https://sara.senior.com.br/
https://dev.senior.com.br/

- Caso ninguém da empresa possua acesso ao Movidesk, pedimos
envie um e-mail com a solicitacdo para dti@wedotec.com.br, com
copia para a Head do Atendimento:
patricia.rodrigues@wedotec.com.br

- Apds inserir o usuario e senha, selecione a opg¢ao ‘Entrar’:

Portugués (Brasil) v

tecnologia

cliente.wedo
Esqueci minha senha
Ja nos enviou um e-mail? Obtenha uma senh

Se vocé j& nos enviou um e-mail antes, ja esta cadastrado no Movidesk.
Pore provavel que voos ainda 0

© Movidesk - 23.08 04 So2ead7f0d | So

7.1.2 Apods realizar o login, caso deseje alterar alguma informacao do seu
perfil ou senha, este procedimento pode ser feito clicando no lado
direito da tela, conforme destacado abaixo.

® Q © i 3

'

0l4, Patricia Rodrigues (demonstragdo).
Que bom te ver por aquil 1)

Para acessar os de tickets é s6 expandir os i que deseja visualizar e utilizar normalmente

£3  Meus tickets v~ @  central de ajuda

Aqui vocé terd acesso as atualizagtes da base de conhecimento da
WViedo Tecnologia

A Mural de avisos

I Conhega o marketplace da WeDo na Senior Store!
30/08/2023 08:36 William Santos Oliveira

I 0 Caminho do Conhecimento em 6 etapas

28/08/2023 15:03 Willism Santos Oliveira

I Pacote Mensal de Atualizago

22/08/2023 08:58 Marcos Antonio Pinheiro da Silva

| imnortante - Servien FTP9 ser descontinuadn - e Fale conosco

VER AVISOS



mailto:dti@wedotec.com.br
mailto:patricia.rodrigues@wedotec.com.br

7.1.3 Na tela seguinte, clicar em: <Editar Perfil>

03, Patricia Rodrigues (demonstragao). atricia Ro

Que bom te ver por aquil )

Para acessar os contadores de tickets é s6 expandir os indicadores que deseja visualizar e utilizar normalmente * £ Editar perfy
vé dire

63 Meustickets v @  Central de ajuda

Aqui vocé terd a
Wedo Tecnologi

A Mural de avisos

Conhega o marketplace da WeDo na Senior Store! l

7.1.4 Para realizar a alteracdo da senha, digite a senha desejada no
campo Senha, e em seguida, confirme sua senha no campo:
Confirmar Senha (repetir a senha). Em seguida, clique em <Salvar>.

Principal Data Validade Contrato Contatos Ativos OrganizagBes Assinatura Sinalizadores Anexos

850 queira manter sincronizada &

Usudrio Senha onfirmar senha

patricia.demonstracao

Data Validade Contrato

Data Validade Contrato

Contatos
Inclua aqui os contatos da empresa. Observe que aqueles marcados como principal serdio os primeiras a serem sugeridos pelo sistema em algumas situacBes.

E-mails
@ 0 e-mail marcado como principal serd utilizado para notificaciies autométicas
Tipo E-mail Principal

Pessoal A4 .

Fale conosc|
Outros contatos
@ Inclua aaui os demais contatos da emoresa (telefones. redes sociais. entre outros)

7.2 Conhecendo o Menu do Movidesk

7.2.1 Tela Principal

No menu (lado esquerdo) conheca os recursos e funcionalidades
da ferramenta tais como: abrir tickets, consultar e acompanhar seus
tickets em aberto.




.

Pégina inicial 0l4, Patricia Rodrigues (demonstragao). “F
Que bom te ver por aquil )
Tickets

Para acessar 05 CONAGETCE O TETETE E LU UMMM i cadores que desefa visualizar e utilizar normalmente
Pessoas

3 Meus tickets v @  Central de ajuda

Anélise e dados

Mural de avisos Aqui vocé terd acesso as atualizages da base de

conhecimento da Wedo Tecnologia

A Mural de avisos

Marcagéo de Ponto 2.0 na verséo Android

Para criar, visualizar e gerar uma acao em um ticket, selecione a
opc¢ao <Tickets>, no qual serd exibida a tela abaixo:

™ ©
[oM o013, Patricia Rodrigues (demonstragéo).
"

2]

Para aWRsar os contadores de tickets & s6 expandir os indicadores que deseja visualizar e utilizar normalmente
a2
~ 63 Meus tickets v @  central deajuda
2

Aqui vocé terd acesso as atualizagdes da base de conhecimento da Wedo Tecnologia

# Mural de avisos

WeDo na Black November da SeniorX Store

01/11/2023 08:30 Wil

Marcagéo de ponto + Ronda Senior

31/10/2023 15:39

#5 Solugdes para seu negécio com a WeDo na Senior Store!

31/10/2023 08:30 v

WeDo na Black November da SeniorX Store e

VER AVISOS

Para criar um ticket, cliue no icone <+> e serd aberta a opcao
<Novo Ticket> ou pressione as teclas Alt + T, conforme tela abaixo:

63246520 - ..

&

(@]

Ticket 24652 £ Novo Ticket Assunto
Servigo
Selecione Fechar tod

: nsagem
Versdodo Sistema

Categoria Urgéncia

- Selecione - . - Selecione - .

& 4B




Para geracdo do ticket, é necessario o preenchimento dos campos
na tela abaixo:

§31246527 - Ticket Tes, 63246541 - ..

Ticket 246541 Assunto
Servigo

Selecione -

_ Mensagem
Versdo do Sistema

Categoria Urgéncia

- Selecione - v Selecione -

Servico: Indicar o servico para o qual o usuario deseja abrir um ticket. As
opc¢des ficarao visiveis conforme os moédulos contratados pelo cliente.

Servigo

- Selecione -

- Selecione -

Versao do Sistema: Indicar qual a versdo atual do sistema onde ocorre a
situacdo a ser tratada.
Versdo do Sistema

Categoria: Natureza do ticket, abaixo 5 opc¢des disponiveis:

Categoria

- Selecione -

Davidas

Erro

Melhoria de Produto

SAAS OPTIDATA

SAAS Senior

Servigo - Consultoria Online

Solicitagdo Servigos




Duvidas

Erros

e Duvidas: DuUvidas gerais sobre servi¢cos ou produtos

e Erro: Interrupcdo ndo planejada ou uma reducdo da qualidade de um
servico. Problemas no produto padrao que requerem ajustes no
cdodigo fonte ou qualquer artefato padrao do sistema (como
documentacao, relatoério etc.). Também s&o categorizados como erros
problemas decorrentes da liberacdo de artefatos que ndo corrigiram
as inconsisténcias causadas pelo erro original.

e SaaS Optidata/SaaS Senior: Categorias utilizadas pelos analistas da
Wedo para diferenciar os nossos clientes que utilizam SaaSs.

e Melhoria do Produto: Sdo sugestdes de melhoria aos produtos do
portfdlio oferecido aos clientes.

e Solicitacdo de Servicos: Atendimentos relacionados a
acompanhamento de execucdo de processos, manutencdo de base ou
regras de negocio. Ex. Treinamento, parametrizagcdo da base, ajuda em
configuracdo de ambiente. Além disso, implementacdes feitas via
ferramenta de Tecnologia, que ndo alteram o nucleo do produto. Por
exemplo, alteracdes em telas em SGI, Regras, Relatdrios Solicitacdes a
area de Servicos Customizados. Chamados classificados com esta
natureza sdo passiveis de faturamento.

e Campo Urgéncia: Usuario tem 3 opcdes: Baixa, Média e Alta

Baixa Criticidade
Duvida em rotina ndo critica do
sistema.

Média Criticidade
Duvida pouco urgente em
rotina critica do sistema.

Alta Criticidade
Duvida urgente em rotina critica
do sistema.

Erros que embora sejam
considerados como erros de
sistema, ndo causam danos aos
processos, permitindo que o
cliente conviva com eles até a
proxima versao.

Incluem-se nesta criticidade erros
gue possuam contorno, cujo
impacto para o cliente seja baixo

Erros que impedem o
processo de ser
executado em sua
plenitude, mas que
possibilitam a sua
execuc¢ado através de
contornos oferecidos,
cujo impacto com este
contorno seja médio ou
alto.

Erros que provocam paralizacdo
de todo o sistema ou rotina
critica de negdcio e sem
contorno.

e Assunto: Descreva o titulo/assunto de sua solicitacdo. Crie um nome
significativo para identificacdo do chamado com o maximo de 80

caracteres.

Assunto

e Campo Mensagem: Na abertura do ticket, descreva detalhadamente
sua necessidade. Em caso de erros, ndo esqueca de inserir: logs, prints,
documentos etc. Cligue no icone do clip para anexar as informacodes.
Quanto mais informacdes forem inseridas na abertura do ticket, mais
rapida serd a analise e retorno dos nossos analistas.




/

Mensagem

Lembramos que nosso SLA padrdo é de 12 horas conforme item 11
desta politica, podendo variar de acordo com o contrato do cliente.
Apods inserir todas as informacdes de acordo com a sua solicitacao,
cligue no botdo: <Enviar Ticket>.

Basta clicar em “ok” e neste momento o nimero do ticket sera
apresentado.

Realizado todo o passo descrito acima, o ticket é criado e vocé
(cliente) recebera um e-mail de confirmacdo de abertura do ticket.

7.3 Visualizando os Tickets

Na tela inicial do Movidesk, ao clicar no menu, op¢ao <Tickets>, o usuario
podera visualizar todos os seus tickets, situacao e o responsavel pelo
atendimento do ticket.

Todos os tickets OPCOES
Extt 169 de um totel da 9 regist

Nm. | Assunto Aberto em Cliente (Completo) Responsavel Categorla Data da Gitimaa.. Status Justificativa

241380 Patricia R “"'j demon.. 24/07/2023 10 Patricia Rodrigues (demon. 24/07/2023 10

Nomero: 241380  Patricia Rodrigues (demonstracio) - WEDO TECNOLOGIA

aguardando minha aprovacdo

Todos os tickets
Cliente:

Abertura:

PERSONALIZAR
Descriio:

ara LAE 9 2 Patrici Rodrigues (demon.. Patricia Rodrigues Er 01/08/2022 09 ar

. Fale conosco

Para realizar uma pesquisa, utilize a funcdo <Pesquisar>, digitando o numero
do ticket novo, em andamento ou fechado.

OPGOES Pesquisar Q v &




-

Clicando sobre o ticket, vocé sera direcionado para a tela de abertura d
ticket, no qual podera visualizar as acdes respondidas pelo analista, gerar

novas acodes no ticket, responder ao questionamento do analista, inserir logs,

mensagens, prints, fazer questionamentos, etc.

OPGOES :
Ticket 246527 .
Ticket Teste
Ticket aberto via sistema pelo cliente Patricia Rodrigues (demanstragda) em 10/10/2023 1102
Solicitante
Patricia Redrigues (demonstragéo) Mensagem
WEDO TECNOLOGIA
Responsivel
Status & A A ENVIAR MENSAGEM
Novo
Servigo Visualizar: 8 Acdespublicas () Historico de alteragdes
Central De Gerenciamento Patricia Rodrigues (demonstrag#io) 21
SISTEMAS » ACESSO E SEGURANCA » Cadastros

Teste

Categoria

Davidas

7.4 Gerando acao no Ticket (Tramitacao)

Querendo interagir ou responder para o analista que esta atuando
no seu ticket, vocé podera fazé-lo pela ferramenta ou via e-mail,
conforme abaixo.

Via Portal do Movidesk: Acessando o menu <Tickets> e
selecionando o chamado:

Obs: Insira seu comentario/questionamento e, caso queira, anexar
logs, mensagens, prints. Em seguida, clique no botdo <Enviar
mensagem>.

Ou respondendo o e-mail, neste caso iremos utilizar o e-mail de abertura:

Chente Wedo 27012021 14 T - de Bra o £ 1
ke
ais informagoes forer eridas na abertura, r Apido secd a andlis
\serindo todas as inf Je agihizou Re: Novo ticket: Descreva 0 assunto de sua solicitacio >, N
embramos que ¢ LA € de 12 hora o S
b
A samer
Necessitando acrescentsr [}1 detalhes/informagdes 20 seu e ¢ 2 vontade para responde
Central de atendimento
Wedo Tecnologla




-

Obs: O analista recebera por e-mail a informacdo enviada por wocé&,
e a informacéao ficara registrada nas a¢cdes do ticket.

Ticket 246527 Ticket Teste

Ticket aberto via sistema pelo cliente Patricia Rodrigues (demonstragao) em 10/10/2023 11:02

Patricia Rodrigues (demonstragao) Mensagem
WEDO TECNOLOGIA
Responsavel

ntonio da Motta Frias
€ Seguranca

Status

Em atendimento

Servigo Visualizar @ Actes publicas ([ Histérico de alteragoes
Central De Gerenciamento Patricia Rodrigues (demonstragdo) 10/10/2023 7 g 2
SISTEMAS » ACESSO E SEGURANCA » Cadastros

Bom dia, Suporte
Categoria
. Estd precisando de mais informagdes?
Dividas
Conseguiu idenificar o problema?

Vencimento

quarta-feira, 11 de outubro de 2023 16:32 Aguardo retorno.

Vers&o do Sistema Atenciosamente. Q Fale conosco

7.5 Fechamento e Reabertura de Tickets

Apods validacao do cliente por telefone, e-mail ou acdo no ticket, informando
que o ticket pode ser finalizado, ele serd concluido pelo analista.

Apods o fechamento do ticket, é disparado automaticamente um e-mail para o
cliente, solicitando que ele responda a pesquisa de satisfacdo.

a7 Atendimento WeDo Tecnologia <atendimento@wedotec movidesk.com >
Para: @ Marcos Santos

Ola,

Recentements vocs fol atendido pelo nosso analista Valquir Nunes para tratar sobre o ticket N° 246448 (Salda Fila de Atendimento).
Padimos que dedique alguns segundos do seu tempo para avaliar o atendimento recebido.

Relembre o qus fol tratado no seu ticket:

Para que o0 nosso servico de atendimento seja feito com exceléncia sua
resposta a nossa pesquisa de satisfagcdo é fundamental. Apds o recebimento
do e-mail e clicar entre as notas de avaliacdo vocé sera direcionado para a
tela de pesquisa de satisfacdo da ferramenta de atendimento. Avalie nosso
atendimento escolhendo uma nota de 1a 10. Se desejar, insira um comentario
na caixa de texto e clique em: <Enviar>.




GUES
Ticket 246527

Ticket Teste
Ticket aberto via sistema pelo cl Rodrigues 50) em 10/10/2023 1102

Solicitante

Patricia Rodrigues (demonstragao)
'WEDO TECNOLOGIA

Numa escala de 1 a 10 o quanto vocé ficou satisfeito com o atendimento oferecido neste
Responsivel chamado 7

Gabriel Antonio da Motta Frias
Suporte Acessa e Seguranca

Status.

| Fechado

Servigo

Central De Gerenciamento
SISTEMAS » ACESSO E SEGURANGA » Cadastros

€113

Categoria

| Duvides

Vencimento Visualizar; & Acges publicas (] Histérico de alteragies

Obs.: O procedimento de reabertura do ticket sé é permitido ao analista, que
avaliara se o atendimento continuara sendo tratado no mesmo ticket. Caso
seja identificada um novo assunto, sera tratado em um novo ticket.

8. Abertura de Chamado Via Chat

8.1 Acessando o Chat no Horario Comercial

Acesse nossa ferramenta de atendimento no link
https://wedotec.movidesk.com e digite seu usuario e senha.

e Observe o icone e clique sobre ele:

3246527 - Ticket Tes... @ ®. 3

0l4, Patricia Rodrigues (demonstragao).

Que bom te ver por aquil:)

Para acessar os contadores de tickets & s6 expandir os indicadores que deseja visualizar e utilizar normalmente

£} Meus tickets hd Central de ajuda

Aqui vocé terd acesso s alualizagdes da base de conhecimento da
Wedo Tecnologia

A Mural de avisos

I Marcagdo de Ponto 2.0 na versdo Android

09/10/2023 16:55 Marcos Antonio Pinheiro da Sitva

Pacote Mensal de Atualizagéo
05/10/2023 16:34 Marcos Antonio Pinheiro de Sitva

INSS - Divergéncia no FAP

04/10/2023 10:52 Marcos Antanio Pinht

| 23 Aumante & nrodutividada da siin aciine som ox amdot

VER AVISOS

S5
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e Serd aberto o chat, cligue em: Iniciar Atendimento

63246527 - Ticket Tes... @

Ola, Patricia Rodrigues (demonstragio).

Que bom te ver por aquil ) )

Para acessar os contadores de tickets é s6 expandir os indicadores que deseja visualizar e utilizar normalmente

Wedo Tecnologia
{3 Meustickets v (@  central de ajuda
0l4, podemos ajudar?
Aqui voce lerd acesso As alualizagBes da base de conhecimento da Bem vindo! Nos conte a suz davida.

Wedo Tecnologia

INICIAR ATENDIMENTO

M movidesk

> Mural de avisos

Marcagao de Ponto 2.0 na versao Android

09/10/2023 16:55 Ma

Pacote Mensal de Atualizagio

INSS - Divergéncia no FAP

04/10/2023 10:52 Marcos Antonio Pinheiro de Silva

#3 Aumente a nrodutividade da sua eanine eom as nrodut

VER AVISOS

e Vocé serd questionado se ja tem um ticket em aberto ou nao.
e Clicando em <SIM> serd questionado o numero do ticket ou
protocolo.

J,&b Wedo Tecnologia

Vocé ja abriu um ticket ou protocolo com esta
solicitagao?

SIM, JA ABRI NAO

Desenvolvido por /4 movidesk

e Digite o numero e cliqgue em: <Confirmar>

Wty Wedo Tecnologia

Vocé ja abriu um ticket ou protocolo com esta
solicitagao?

DESISTIR CONFIRMAR

Desenvolvido por  #4 movide




e Vocé serd direcionado para a pagina de tickets da ferramenta.
Onde podera gerar uma: Acdo (*inserir erros, duvidas etc.)
Clicando em <NAO>

3246527 - Ticket Tes. ® i

0la, Patricia Rodrigues (demonstragao).

Que bom te ver por aquil }) \;kb Wedo Tecnologia E)
Para acessar os contadores de tickets € s6 expandir os indicadores que deseja visualizar e utilizar normalmente
63 Meus tickets v @ central de ajuda 014! Sou o WedoBot. Qual &rea deseja

atendimento?

Aqui vocé terd acesso as atualizagdes da base de conhecimento da
Wedo Tecnologia

SUPORTE FINANCEIRO. ~ COMERGIAL.

A Mural de avisos

Marcagao de Ponto 2.0 na verséao Android

Pacote Mensal de Atualizagéo

05/10/2023 16:34

INSS - Divergéncia no FAP sesenvolvido por A movidesic
04/10/2023 10:52 Marcos Antanio Pinheiro da Silva 0
#3 Aumente  nraditividade da si1a ealine com ns nrodit i

VER AVISOS

Atencao: O horario de acesso ao chat é o hordrio comercial, descrito no item
5 desta politica.

Serd apresentada a mensagem para o usudrio e sua posicao na fila para o
atendimento.

3246527 - Ticket Tes... ® a

Ol4, Patricia Rodrigues (demonstragao).
Que bom te ver por aquil }) M Wedo Tecnologia B’
PPara acessar os contadores de tickets é sé expandir os indicadores que deseja visualizar e utilizar normalmente

63 Meus tickets ~ @  Central de ajuda 0l4! Sou o WedoBot. Qual drea deseja
atendimento?

Aqui VOcé terd acesso as atualizagdes da base de conhecimento da
Wedo Tecnologia

SUPORTE FINANCEIRO.  COMERCIAL

5 Mural de avisos

Marcagdo de Ponto 2.0 na versdo Android

09/10/2023 16:55

Pacote Mensal de Atualizaggo

3 16:34

INSS - Divergéncia no FAP Desenvolvido por - /M movidesk

04/10/2023 10:52 Marcos Antonio Pinheiro da Si
#3 Aumenta a nrodutividade da <ia eanine com o nendit T :

VER AVISOS

O atendimento serad iniciado de acordo com a disponibilidade dos analistas,
conforme abaixo:




£3246527 - Ticket Tes. @ a

0Ol3, Patricia Rodrigues (demonstragéo).
i)

Que bom te ver por aquil ;) M Wedo Tecnologia [ES
Para acessar 0s contadores de lickets & s6 expandir os indicadores que deseja visualizar e utilizar normalmente

63 Meus tickets v @ central de ajuda

Um analista humano val te atender.

Aqui voce tera acesso as atualizagdes da base de conhecimento da
Wedo Tecnologia

#  Mural de avisos

Marcagiio de Ponto 2.0 na versio Android

10/2023 16:55
Pacote Mensal de Atualizagio
INSS - Divergéncia no FAP Decenvalvido por A4 movidesk
04/10/2023 10.52 srcos Antonio Pinheiro da Sihia e
#3 Aumanta a nradhitividada da =ua aniine enm ns neadur -

VER AVISOS

e O analista estard a todo momento interagindo com o usuario de forma
a esclarecer todas as duvidas e questionamentos.

e O chat sera finalizado apds o usuario informar que as duvidas foram
esclarecidas.

e Apods a finalizacdo do chat, é gerado um ticket com todo histdérico, e é
enviado automaticamente para o e-mail do cliente.

Mi Gmail

Motificagao de abertura de ticket via chat

WEDC TECNOLOGUA « sendrmants@mdsistemin movidesh com» 3 de fevereies de 200H 11 44
Para clerie

ola,

Racestamants vood fol atendids vis chat palo mowss: tienico Welingten Brasil pars tratar sobre o tickes NS 633 [cliante - Emgress Teste R

3 gue fol tratado no seu i el
cliemte 0MO22021 11 26 (UTC-0300 Hosdno g Brasika (S&s Pauk 1
Fuso hardna: (UT b Mordrio de Brasia (S5 Paulsl

Ll
Entreu na comoana

Fovingne Beand
s Lirdiel © e ot b el

Forirghes B and
Craal s 08 cadaatin 7

]
Driena & G Goitira 5o lhe s S da ST do colatar et 0

8.2 Acessando o Chat apds Horario Comercial,
Finais de Semana e Feriado

e Entre no portal: https://wedotec.movidesk.com
e Digite seu usuario e senha.
e Cligue no icone do chat que ao lado direito da tela (destacado abaixo)



https://wedotec.movidesk.com/

= ® o u &, E + - a x
&« o @ 3 -5 '.
J'ﬁh Weda Tecnologia A
Ola, Cliente Wedo

MURAL DE AVISD PARA CLIENTE 0

o No exemplo acima, colocaremos a resposta: "Nao", ou seja (Ndo temos
o ticket) para iniciar um atendimento. Observe que foi apresentada a
mensagem: "Todos 0s analistas estao off-line”. Isto se deve ao fato de
o chat obedecer ao horario de funcionamento da empresa para
atendimento, conforme descrito no item 5.

e Como o cliente esta tentando atendimento via chat fora do horario
comercial, esta mensagem é apresentada. Porém o sistema
disponibiliza um box, para que o usudrio possa digitar a sua duvida.

Saterr e = Mimd gne = &, e T s - Cevarsl de = & et Te i - Cerival de " + - a X

" Wiy Terrhig
e . &

Toxden o gl en. mvlic: ol

Ola, Cliente Wedao

138 pendentes

MIURAL DE AVISO PARA CLIENTE o

e Apods digitar a sua duvida, clique na opcdo <ENVIAR>.




h Wedao Tecnoiogia

' oo o pgeriet exilo ofine

Old, Cliente Wedo

138 pandentes

o wiendimen
aberios hope

Vncimentos

MUIRAL DE AVIS0 PARA CLIEMTE 0

e O sistema gera automaticamente um ticket.

e Observe abaixo que foi gerado o ticket 800.

e O cliente e a equipe de atendimento deste produto recebem um e-mail
com a notificagdo da criagdo deste ticket.

e Quando inicial o horario comercial, o analista responsavel pelo ticket
dara continuidade e atendimento.

e Caso queira visualizar o ticket ou inserir mais alguma informacao,
cligue sobre o niumero do ticket.

Ol4, Cliente Wedo.

Tickets de 10dos 08 agentes

62 pendentes Bom dia | Goataria de saber cormo proceder para

cadustrar um colaboesdor 7

53 novos
2 em stendimento

Y oaiados abertos hoje s

Vencimentos \NFize o ticket Dara sOTEAnhar 01 detale

" Mutal de avisos

MURAL DE AVISO PARA CLUENTE 0

e E-mail recebido pelo cliente:

7 mmarhes DM ld Cliente Wedn.

= foens trwiscos Rcert tantey wm stend
Furdm, Como NOSSE EqUiDE EStas

Sban desales do que foi sobots
Cliente Weda 15/02/20131 2358 [UTC.08:30 Horiris de Srln (53 Faule '

Bom dia | Gostara de saber como proceder pant CRdasirar um colaborader 7

A 1 [MD#®15173TBE466614]
BNDREA Atenciosamente,
Equips de Aterdimants Weds Tacnaloga
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e Ao clicar sobre o ticket vocé é direcionado para a ferramenta de
atendimento, conforme abaixo:

I3 2 & wedotecrmowideskcom, Tkt Bdi /577 LR N -

Pess 5 Equipes 3 Tiowet STY - Men_

PUBLICD  INTERND Menigagern affline - Clienle Wedo

Aguardandn - Desenvol brimer io = opghes

Cllerts Wadn ¢
Ardo publica Apdo interna

Cliane Weda

Alwmas

Cligeie wande

e Esqueceu de digitar alguma informacao, precisa anexar algum log ou
print, faca o procedimento de que necessita, e em seguida clique na
opcao <Enviar Mensagem>.

e Este atendimento serd tratado como um ticket.

e Apds o esclarecimento das duvidas neste ticket, o analista questionara
ao cliente se pode efetuar o fechamento. Quando o ticket é fechado o
cliente recebe um e-mail com uma pesquisa de satisfacdo para avaliar
o atendimento. Colabore conosco, responda a pesquisa e nos ajude a
oferecer sempre um atendimento de exceléncia.

9. Boas Praticas para Acesso ao Suporte

9.1 O cliente é responsavel por definir a equipe interna que sera autorizada a
realizar os contatos com o Setor de Suporte Técnico da WeDo Tecnologia,
bem como manter os dados atualizados no sistema de atendimento.

9.2 Prezado cliente, para maior agilidade e rapidez no retorno com as
solugdes, utilize nosso portal: https://wedotec.movidesk.com.br, e abra um
ticket. Quando vocé abre um ticket, ele é direcionado automaticamente para
um de nossos analistas que atuard na sua solicitacdo.

9.3 Para cada novo assunto devera ser criado um ticket. Nao utilize o mesmo
ticket de um assunto para comecar outro;
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9.4 Evite escrever textos EXCLUSIVAMENTE EM MAIUSCULAS. Se bem
empregadas. as maiusculas podem ajudar a destacar.

9.5 Para produtos SENIOR, antes da abertura de um ticket, verifique se a
informacao que vocé procura ndo esta disponivel no portal de documentacao
da Senior ou em nossa Base de conhecimento. Clicando nos links:

https://documentacao.senior.com.br - Vocé terd acesso a informacdes de
notas de versao, banco de solugcdes e exigéncias legais etc.

https://wedotec.movidesk.com/kb - Na pdgina vocé terd acesso a artigos
sobre duvidas e problemas comuns nos produtos Senior, com base em
chamados abertos anteriormente.

10. Acesso Remoto

10.1 Quando a equipe de Suporte Técnico ndo conseguir reproduzir o erro em
nosso ambiente de testes, o cliente tem a opcado de disponibilizar o acesso a
sua Aplicacdo e/ou Base de Dados, sendo necessario:

10.1.1 Que o solicitante autorize este acesso expressamente dentro do
tramite do chamado, na ferramenta de atendimento, informando os
dados para acesso (ferramenta de acesso, usuario e senha) e, no
caso desta autorizacdo ser feita via telefone, o analista registrara
que foi autorizado verbalmente pelo solicitante;

10.1.2 Que o0 acesso remoto seja disponibilizado em um ambiente de
homologacao do cliente. Caso o cliente ndo possua ambiente de
homologacdo atualizado, devera se responsabilizar pelo acesso
remoto realizado pela equipe de Suporte Técnico em seu ambiente
de producdo;

10.1.3 Que o solicitante responsavel pela abertura do chamado
acompanhe em tempo integral o acesso que sera realizado pelo
analista.

10.1.4 Todas as acdes e procedimentos realizadas no acesso serdo
registradas em tramite na ferramenta de atendimento.

10.1.5 Que o solicitante valide as orientacdes e testes realizados pelo
analista, no prazo acordado em tramite.

10.2 Observacodes:

10.2.1 Todas as conexdes remotas sdo gravadas, registrando as atividades
executadas pelos analistas na base do cliente caso necessite o solicitante
podera solicitar a gravacao do acesso.

10.2.2 Solicitamos que, na abertura do ticket. seja detalhada a necessidade do
usuario com o maximo de informacdes possiveis (prints, logs, arquivos etc.).
Quanto mais informacgdes, mais rapido serd o retorno do analista com a
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solucdo. O contrato padrdo de suporte ndo prevé conexdes remotas par
obtencdo de informacdes iniciais para analise da situacao reportada.

10.2.3 As ferramentas para acesso remoto da empresa sao: Anydesk e
TeamViewer. Caso o cliente ndo disponha desta ferramenta, podera efetuar o
download, conforme links abaixo:

Teamviewer: http://acesso.wedotec.com.br/suporte.exe

Anydesk: http://acesso.wedotec.com.br/anydesk.exe

10.2.4 Em caso de duvidas de como utilizar nossas ferramentas de acesso
remoto, disponibilizamos em nossa em base de conhecimento um artigo que
poderd auxilid-lo(a) em sua utilizacdo. Acesse: Artigo utilizacdo TeamViewer

e Anydesk

10.2.5 Se durante o acesso for constatada falha do solicitante, ma utilizacdo
do sistema ou da rotina com parametrizacdes errdneas, onde as orientacdes
passadas pelo analista ndo foram realizadas no ambiente do cliente, o
procedimento poderd ser faturado, desde que o analista registre isto antes
de realizar este acesso remoto. acordando previamente com o cliente.

10.2.6 Quando o cliente ndo disponibilizar acesso remoto em seu ambiente e
a equipe de Suporte Técnico ndo conseguir solucionar o problema relatado
via telefone ou ferramenta de atendimento, ocorrera visita técnica pela area
de servicos, mediante aprovacao de proposta de servicos pelo cliente.

10.2.7 Quando o cliente ndo disponibilizar acesso remoto em seu ambiente e
a equipe de Suporte Técnico ndo conseguir solucionar o problema relatado

via telefone ou ferramenta de atendimento, ocorrera visita técnica pela area
de servicos, mediante aprovacao de proposta de servicos pelo cliente;

10.3 Prezado cliente, para maior agilidade e rapidez no retorno com as
solucdes, utilize nosso portal: https://wedotec.movidesk.com.br, e abra um
ticket. Quando vocé abre um ticket, ele é direcionado automaticamente para
um de nossos analistas que atuara na sua solicitacao.

10.4. Sempre que possivel, compacte os arquivos utilizando a extensdo .ZIP
ou .RAR.

10.5. Também ¢é necessario que seja nomeado o "Facilitador” por parte do
cliente, este serd a pessoa responsavel pela manutencdo dos dados
cadastrais, inclusao, alteracdo e exclusao de solicitantes no sistema de
atendimento. Ele também se responsabiliza por garantir que estes
solicitantes estejam devidamente treinados e aptos para operarem o sistema,
podendo o mesmo ser advertido nos termos da norma constante no contrato
de manutencdo e suporte técnico, caso ndo se cumpra com o pactuado.
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Duvidas

1.

Prazo de Atendimento

11.1 Sdo consideradas apenas horas uteis, em conformidade com o tépico
5 desta politica, o prazo previsto para solucdo dos tickets serd de até
12 horas (no caso de contrato padrdo), exceto quando depender de
solucao por parte do fabricante do software.

.20 tempo de solugcdo ndo considera o periodo em que o chamado
estiver aguardando retorno ou aceite da solucdo por parte do cliente.

12.

Priorizacao dos Chamados

12.1As ocorréncias de suporte serdo priorizadas de acordo com niveis de
severidade do ticket, tanto para as duvidas quanto para os erros.

12.2

A seguir a conceituacdo da ocorréncia por prioridade:

Baixa Criticidade
Duvida em rotina ndo critica do
sistema.

Média Criticidade
Duvida pouco urgente em
rotina critica do sistema.

Alta Criticidade
Duvida urgente em rotina critica
do sistema.

Erros que embora sejam
considerados como erros de
sistema, ndo causam danos aos
processos, permitindo que o
cliente conviva com eles até a
proxima versao.

Incluem-se nesta criticidade erros
gue possuam contorno, cujo
impacto para o cliente seja baixo

Erros que impedem o
processo de ser
executado em sua
plenitude, mas que
possibilitam a sua
execucdo através de
contornos oferecidos,
cujo impacto com este
contorno seja médio ou
alto.

Erros que provocam paralizagao
de todo o sistema ou rotina
critica de negdcio e sem
contorno.

13.

Qualificacao dos Chamados e Status

13.1 Apds realizado o atendimento, devidamente registrado na ferramenta
de atendimento, este ticket aberto pelo solicitante é qualificado pelo
analista de acordo com as seguintes opg¢des:

a) Customizacdo sem Custos;

b) Duvida;
c) Erro de Versao;

d) Infraestrutura do Cliente;
e) Melhoria do Produto;
f) Projeto em Andamento;

g) SAAS Senior;
h) Servico.

13.2

Esta avaliacdo viabiliza ao setor de Customer Sucess sobre o

nivel de conhecimento dos solicitantes, proporcionando a
possibilidade de treinamentos voltados para as maiores dificuldades.
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13.3 Também é avaliado o percentual de problemas encontrados, e
versdes ou no proprio sistema para que possamos atuar junto ao
fabricante do software no intuito de minimizar estes problemas.

13.4 Além disso, sdo controladas as sugestdes de melhoria do
sistema, oportunidade que o solicitante tem de propor alteracdes no
sistema, alteracdes estas que sao repassadas para o fabricante do
software e se entendidas como relevantes para o sistema sao
devidamente implementadas em versdes futuras sem custo para todos
os clientes com contrato de manutencao ativo.

14. Servico de Customizacao

14.1 Customizacdes sdo artefatos de softwares desenvolvidos para
necessidades especificas de clientes e que geram ou alteram
funcionalidades nos produtos, mas ndo sao incorporados ao nucleo
dos sistemas.

14.2 No caso de produtos SENIOR, sdo utilizadas ferramentas de
tecnologia da Senior ou por ela homologadas. Exemplos: relatdrios,
layouts de importacao e exportacao, regras, aplicacdes
complementares criadas para Portal, Bl etc.

14.3 Para fazer uma solicitacdo de customizacdo, o usuario deve
abrir um Ticket na ferramenta de atendimento, selecionar o servico
desejado e em <Categoria> escolher a opcao "Servicos”.

14.4 O ticket sera encaminhado para area de customizacdes que farad
uma avaliacdo e enviara ao cliente uma proposta com escopo, prazos
de desenvolvimento e valor. O cliente devera aprovar a proposta para
que ela seja executada. Preferencialmente, tanto o levantamento da
necessidade do cliente quanto o desenvolvimento sdo realizados de
forma remota, ndo onerando o cliente com custos de viagens,
alimentacao e hospedagem. Apds a conclusao da customizacado, o
cliente recebe o artefato desenvolvido e a documentacdo que orienta
como implantar esta customizacdo em seu ambiente.

14.5 A solicitacdo para area de servicos customizados e software sob
medida também pode ser realizada através da Equipe Comercial.

(1) Software sob medida sdo softwares construidos com a
utilizacdo de outras tecnologias, de acordo com as
necessidades do cliente.

15. Suporte Técnico

15.1 O cliente que paga mensalmente ATST (Atualizacdo de Software e
Suporte Técnico), tem direito a ter disponibilizadas versdes para
atualizacdo do seu ambiente seja por motivo de mudanca de
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legislacdo, melhorias na ferramenta ou mesmo ajustes em relagao
versdes anteriores, além de atendimento técnico conforme explicitado
nos itens 14.1.1 e 14.1.2.

IMPORTANTE: A atualizacdo da versao deve ser realizada em um
ambiente de homologacdo. Apds atualizacdo, o cliente deve validar
todos 0s seus processos criticos e necessarios, para somente depois,
atualizar a versdo em ambiente de producéo.

Conforme imagem abaixo, o escopo do suporte esta no atendimento
ao Produto Padrdo:

@
MEIOS DE ATENDIMENTO SERVICOS ATENDIDOS POR OUTRAS
AREAS
CONTATO TELEFONICO TREINAMENTO DE SISTEMAS /CUSTOMIZACOES

EDB0IZSR0RI LRS00 IMPLEMENTAGAO DE NOVAS FUNCIONALIDADES

MOVIDESK i
BASE DE CONHECIMENTO CORRECAO DE Fl'\ql.:LASSFg?OVOCADAS POR

GUIA DO
Sl CONFIGURACAO E PARAMETRIZACAO DE NOVOS

ATENDIMENTO MODULOS

wedo

ITENS COBERTOS PELO SUPORTE
CONSULTAS
DUVIDAS
SLA DE SOLUGCAO 12h TRATAMENTO DE INCIDENTES
BUGS NOS PRODUTOS

NOSSOS PRAZOS

SLA DE PRIMEIRO RETORNO 01h:30

15.1.1 Suporte Gestdo Empresarial | ERP, HCM | Gestdo de Pessoas e
Ronda | Gestdo de Acesso e Seguranca (produtos Senior):

15.1.1.1 O Suporte Técnico tem como objetivo auxiliar os clientes nas
duvidas sobre rotinas padrdes dos sistemas Senior, sem se
aprofundar nos processos do cliente, nem em questdes
customizadas e especificas de cada empresa.

15.1.1.2 Os itens contemplados pelo Suporte Técnico sdo:

a) Atendimento das rotinas implantadas pelos consultores
credenciados da WeDo Tecnologia; conforme documento de
validacao do processo;

b) Duvidas de utilizagcdo dos sistemas;

c) Erros do Sistema (vers&o);




d)
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Sugestdo de melhorias nos sistemas (encaminhamento
fabricante do Software)

15.1.1.3 Os itens ndo contemplados pelo Suporte Técnico sao:

a)
b)
c)
d)
e)
f)
9
h)
i)
)
k)
1

Implantacdo de novas rotinas;

Suporte em regras criadas/alteradas pelos clientes;
Suporte em relatérios criados/alterados pelos clientes;
Suporte em cubos criados/alterados pelos clientes;
Suporte em telas criadas/alteradas pelos clientes;
Suporte em desenvolvimento;

Desenvolvimento / Manutencdo em regras;
Desenvolvimento / Manutencdo em relatoérios;
Desenvolvimento / Manutencdo em cubos;
Desenvolvimento / Manutencdo em telas;
Configuracao de equipamentos fisicos no sistema;
Consultoria / Duvida de legislacao;

m) Treinamento de usuarios do sistema.

15.1.1.4 Observacao: O cliente podera solicitar proposta a Equipe
Comercial da WeDo Tecnologia, no caso de servicos nao
contemplados no Suporte Técnico ou se o cliente necessitar de
atendimentos personalizados e totalmente voltados ao seu negécio
e processos. Nestes casos, temos uma equipe especializada de
consultoria para melhor atendé-los.

15.1.2 Suporte tecnologia da informacao (TI):

15.1.2.1 O suporte de Tl tem como objetivo auxiliar os clientes nos
aplicativos de tecnologia, sem, contudo, executar os servicos.
15.1.2.20s itens contemplados pelo suporte que é prestado pela Tl sdo:

15.1.2.3

a)

b)
c)

Liberacdo de proprietdria em nova versdao ou com novo
modulo

Duvidas sobre instalacao

Duvidas sobre atualizacao

Os itens ndao atendidos pelo suporte de Tl sdo:

a)

b)

Correcado de erros, ou recuperacao de arquivos, provenientes
de uso indevido do sistema ou problemas de infraestrutura
do cliente;

Servicos de atualizacdo ou conversdo dos sistemas e/ou
base do cliente;

Suporte em instalacdes efetuadas pelo Cliente;

Criar ambientes de testes;

Instalacdo e atualizacdo de produtos e acompanhamento por
telefone e/ou ferramenta de atendimento (Producdo / Teste

/ Homologacédo);




-

f) Instalacdo de produtos Parceiros (Producdo / Testes /
Homologacao);
g) Suporte e instalacao de banco de dados (ex: Oracle, SQL
Server etc.);
h) Suporte e instalacdo de Windows / Linux;
i) Instalacao e atualizacdo do servidor Java EE, manutencao e
diagndsticos;
i) Treinamento de usuarios do sistema.
15.1.2.4 Observacao: Os servicos ndao contemplados no suporte Tl
podem ser executados pelo Nucleo de Servicos, mediante aceite de
proposta.

16. Contrato de Risco

16.1 Este contrato é utilizado apds anadlise dos dados fornecidos e quando
a causa da situacao relatada pode estar relacionada a assuntos ndo
cobertos pelo contrato de suporte padrao.

16.2 Apds analise dos dados fornecidos verificamos que a causa da
situacdo relatada pode estar relacionada a assuntos ndo cobertos pelo
contrato de suporte padrao, pois identificamos que as orientacdes ja
foram passadas através do chamado 99999.

Desta forma, sugerimos a realizacdo de atendimento em regime de
"contrato de risco”. Neste regime, o Suporte realizara o atendimento e
identificara a causa da situacao apontada.

Caso o atendimento realizado esteja fora do escopo do suporte ao
produto padrao, serdo faturadas todas as horas alocadas neste
trabalho considerando o valor/hora abaixo:

Valor da Hora técnica do cliente: R$ Hora técnica cliente + impostos.

Caso seja necessario acionar mais de um profissional, suas horas serdo
acrescidas no faturamento.

Finalizando a analise, enviaremos um tramite com: resumo dos
procedimentos realizados e valor total do servico realizado incluindo
impostos).




17. Liderancas Responsaveis

17.1 Se vocé identificar que o atendimento esta fora do padrao, conte
sempre com os lideres ou com a Head de suporte aqui mencionados, que
buscardo fornecer o apoio necessario Nos casos excepcionais:

e

FRANCIANE L

Lider T ica Supo

franciane.

Head e Liderancas Técnicas

Patricia Rodrigues | Head de Atendimento patricia.rodrigues@wedotec.com.br

Franciane Laiber Lider Te%ﬁlccs Suporte franciane.laiber@wedotec.com.br

Lider Técnico Suporte

ERP glaydson.fraga@wedotec.com.br

Glaydson Fraga

18. Ouvidoria

18.1 Tem o objetivo de registrar e direcionar as reclamacdes, sugestdes e
elogios dos clientes, garantindo o adequado tratamento das
informacdes a fim de melhorar continuamente a qualidade dos
produtos, servicos e relacionamento com os clientes. O acesso a esta
area poderd ocorrer via telefone (27) 2122-6300 / (21) 3077-6800
através do link: https://www.wedotec.com.br/ouvidoria ou pelo e-mail
ouvidoria@wedotec.com.br
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Ouvidoria

Caso quaira enviar algum tipo de reclamacio, elogio ou sugestio, preencha os campos abaixo:

Escolha o tipo de manifestagdo:

Selecione. v

Sobre qual produte é a sua manifestagdo:

Selecione. v

Motivo da manifestacio:

Selecione. -

Tipo de pessoa:
Selecione. ~

Informe seu CPF ou CNPJ:

Informe seu nome ou razso soclal:

Informe sou tolafono:

Informe seu e-mall:

Escreva aqul sua mensagem:

19. Informacoes Complementares para
Produtos Senior

Acesse o portal: https://documentacao.senior.com.br e tenha acesso a todos
os informativos.

TvAssuntos relevantes

19.1Novidades das Solucdes - Neste item vocé fica por dentro de todas as
novidades, correcdes e implementacdes que sao disponibilizadas por
produto.

19.2 Exigéncias Legais - Neste item ¢é possivel acompanhar quando
uma exigéncia legal sera implementada no produto.

19.3 Férum de Produtos - Um espaco onde vocé encontra
informacdes de diversos produtos Senior, auxiliando na resolucao das
mais diversas situacdes por produto.

19.4 Banco de Solugcdes - Um espaco onde vocé encontra
informacdes de diversos produtos Senior, auxiliando na resolu¢cao das
mais diversas situacdes por produto.

19.5 Senior Store - Uma loja virtual onde vocé pode adquirir de
forma rapida a aquisicdo de produtos e servicos.
19.6 Politica de Versdes - Aqui vocé fica por dentro do ciclo de vida

das versodes.



https://documentacao.senior.com.br/

-

19.7 Ao realizar o acesso no Movidesk vocé encontra o Mural de
avisos que informa as principais novidades e assuntos relevantes da
WeDo e produtos Senior.

S Mural de avisos

Marcagao de Ponto 2.0 na versao Android

00/10/2023 16:55 Marcos Antonio Pinheiro da Silva

Pacote Mensal de Atualizagao

05/10/2023 16:34 Marcos Antonio Pinheiro da Silva

INSS - Divergéncia no FAP
04/10/2023 10:52 Marcos Antonio Pinheiro da Silva

#3 Aumente a orodutividade da sua eauine com os oroduto

VER AVISOS

20. Direito e Deveres da Empresa

20.1 A empresa se compromete a seguir as definicdes contidas
neste guia, assim como comunicar aos clientes qualquer eventualidade
gue possa trazer impacto na sua operacao.

21. Direito e Deveres do Cliente

21.1 Os clientes devem respeitar as definicdes deste guia e torna-lo
conhecido por todos os usuadrios das solucdes.
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