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1. Objetivo

Este documento tem por objetivo tornar publicas as diretrizes que norteiam o
atendimento de suporte técnico ao cliente, assim como embasar a documentagao
interna relacionada ao atendimento.

2. Responsabilidade

Esta politica € de responsabilidade do Setor de Operagdes da empresa
Aligera Equipamentos Digitais LTDA.

3. Diretrizes Gerais

3.1. Introducgao

O suporte técnico aos produtos e solugdes da Aligera é fornecido em lingua
portuguesa pela equipe de Suporte Técnico ou outros sob sua supervisdo ou atraves
de parcerias estabelecidas. Tem direito a utilizacdo dos servicos de suporte os
clientes que adquiriram produtos e/ou solugdes diretamente da Aligera ou de outros
por ela autorizados a realizar a comercializagao.

3.2. Horario de Atendimento

Nosso horario de atendimento € das 8h as 17h30m em dias uteis no horario
de Brasilia, excetuando-se os feriados nacionais e feriados regionais na cidade de
Porto Alegre/RS. Para os atendimentos iniciados dentro do horario comercial, ndo
havendo tempo de finalizagdo no mesmo dia, serdo concluidos ou dada
continuidade no proximo dia util.

O suporte técnico fora dos horarios acima informados € fornecido na
modalidade de plantao e o seu uso é restrito a clientes com contrato permanente ou
contratagao pontual, dentro dos moldes pactuados. Nao disponibilizamos servigo de
plantido a clientes fora destes casos.

No caso de atendimento em curso, a partir das 17h, o atendente deve
informar ao cliente o limite de horario de atendimento normal da Aligera de até as
17h30m e sugerir ao cliente, caso necessario, pela contratacdo de suporte fora do
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horario comercial, através dos servigos Atendimento 24/7 Agendado ou Atendimento
Emergencial, mediante encaminhamento do cliente ao departamento comercial.

3.3. Identificacao do Cliente

Para todos os atendimentos € necessaria a identificacdo do cliente, ou seja, o
solicitante devera estar cadastrado junto a Aligera, de forma que seja possivel
identificar o cliente e associa-lo ao produto para o qual deseja suporte. Neste
momento, havendo duvidas por parte do analista sobre a relacédo de consumo entre
as partes, poderao ser solicitadas maiores informagdes para cadastro, como por
exemplo, a nota fiscal de compra do produto.

3.4. Definicao Estratégica do Suporte Técnico da Aligera

1) Missao: Atender a todas as demandas técnicas dos clientes da Aligera.
2) Meta: Atingir o indice de 100% de satisfag&o do cliente pelo atendimento.
3) Visao: Ser o melhor Suporte Técnico em Telefonia IP do Brasil.

4) Valores: Etica, Respeito, Profissionalismo, Cordialidade e Empatia.

3.5. Premissas de Atendimento

1) Forma de atuagao: Rapida, objetiva e efetiva.
2) Sistematica: Coletar dados, identificar o grau de criticidade do problema

e prover solucbes eficazes, conforme Procedimentos e Instrucdes

descritos no Sistema da Qualidade da Aligera.

3) Interagdo com o cliente: Sempre com cordialidade, educacéao, paciéncia,
interesse, respeito e empatia.

4) Conflitos: Diante de clientes nervosos e/ou desrespeitosos buscar
acalmar o cliente com cordialidade e educacao. Prover solugao rapida. Se
caso for ineficaz, comunicar superiores, antes que evolua o conflito.

5) O que nunca fazer: Desrespeitar ou subestimar o cliente. Expor

negativamente a estrutura e/ou produtos da empresa.

e ] e [ ] [] [ ] ] ] [ e [ [} ] a [} L] '] [ ] [ ] '] @ ]
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6) Disponibilidade: Alta disponibilidade de analistas e sistemas durante
todo o horario comercial das 9h as 18h.
7) Prioridade: Com muita cordialidade seguir os procedimentos e instrugdes

para priorizar os clientes conforme seu grau de prioridade.

3.6. Etapas de Atendimento

As etapas de atendimento s&o aqui definidas para controle e uso interno:

3.6.1. Etapal - Coleta de Dados
e Registro de tickets;
e Classificagao de tickets;

e Cadastro e validacao de clientes.

3.6.2. Etapall - Atuagao Técnica
e Realiza o tratamento técnico de todos os tickets atribuidos;

e Atendimento de solicitacdes de média ou alta complexidade.

3.6.3. Etapalll - Escalonamento Técnico ou Comercial

e Escalonamento em nivel técnico ou comercial referente a Etapa Il.

3.7. Modalidades de Atendimento
3.71. Standard

Essa modalidade de atendimento se aplica aos casos nos quais o
atendimento se enquadra em todos os requisitos abaixo:

e Clientes com pouco investimento em solugdes Aligera;
e Produtos fora de garantia e/ou produtos descontinuados;

e Nao necessita de atendimento emergencial (mediante contratagao).
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3.7.2. Silver

Essa modalidade de atendimento se aplica aos casos nos quais o
atendimento se enquadra em todos os requisitos abaixo:

e Clientes com pouco investimento em solugdes Aligera;

e Produtos dentro do periodo de garantia legal ou contratada;

e Nao necessita de atendimento emergencial (mediante contratagao).

3.73. Gold

Essa modalidade de atendimento se aplica aos casos nos quais o
atendimento se enquadra em qualquer dos requisitos abaixo:

e Clientes com investimento médio ou alto em solugdes Aligera;

e Parceiros de negécios;

e Necessita de atendimento emergencial e realiza a contratacdo pontual.

3.7.4. Platinum

Modalidade exclusiva para clientes com contrato permanente. Os
recursos disponiveis para essa modalidade podem variar de acordo com os

termos e condi¢gdes contratados.

3.8. Canais de Atendimento ao Cliente

O acionamento ao Suporte Técnico deve ser realizado pelos canais de
atendimento relacionados abaixo, de acordo com a modalidade de atendimento que
o cliente se enquadrar:

1) E-mail: suporte@aligera.com.br

2) Portal: https://suporte.aligera.com.br

3) Suporte Telefénico URA 8/5: (51) 3500-0100 - Opgéo 3
4) Suporte Telefénico Prioritario 8/5: (51) 3500-0110
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3.9. Canais Auxiliares de Atendimento

1) Portal de Documentagdo: https:/docs.aligera.com.br, onde séo
mantidas atualizadas as documentagcbes dos produtos, assim como,
versdes de firmware e changelogs de versoes.

2) Ouvidoria. A Aligera conta com um canal de Ouvidoria, que atua com
isengao no recebimento e processamento das sugestoes, reclamagdes e
duvidas de seus clientes. Seu objetivo € buscar solugées com agilidade e
qualidade, visando a melhoria dos processos e aprimoramento dos
servigos prestados.

O cliente pode contatar a Ouvidoria Aligera pelos seguintes canais:

e E-mail: ouvidoria@aligera.com.br

4. Recursos Disponiveis para Atendimento

4.1. Atendimento Basico via Canais Online

Acesso aos canais de atendimento online via portal, e-mail e Whatsapp. Apés
a identificacdo do cliente, o analista/portal realizara a abertura do ticket para
tratamento. As requisicbes sao tratadas pelo portal de atendimento e respondidas
conforme sua posigao na fila de atendimento, ndo sendo atendidas imediatamente.

Havendo necessidade de dirimir duvidas o analista responsavel podera
realizar interacdes via e-mail, telefone ou Whatsapp, caso esse seja fornecido no
momento da solicitagdo inicial.

4.2. Atendimento Telefonico via URA 8/5

Acesso ao atendimento telefonico via fila de atendimento telefonico, através
do qual, apds identificacdo do cliente, o analista realizara a abertura do ticket para
tratamento. Os tickets abertos via telefone serdo direcionados a fila geral de
atendimentos, ndo sendo, portanto, atendidos imediatamente.

4.3. Atendimento Telefonico Prioritario 8/5

Acesso ao atendimento telefénico prioritario, através do qual, apods
identificacédo do cliente, o mesmo sera direcionado a um analista para tratamento
imediato da solicitagdo. Estando todos os analistas indisponiveis, o atendimento
sera realizado assim que algum dos analistas estiver disponivel.
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4.4. Atendimento Whatsapp Prioritario

Acesso ao atendimento por Whatsapp prioritario, através do qual, apds
identificacdo do cliente, 0 mesmo sera direcionado a um analista para tratamento
imediato da solicitagdo. Estando todos os analistas indisponiveis, o atendimento
sera realizado assim que algum dos analistas estiver disponivel.

4.5. Acesso Remoto a Equipamentos

Havendo necessidade, para realizar o diagndstico da falha relatada, o analista
podera realizar acesso remoto ao equipamento do cliente. Este acesso sera
realizado preferencialmente via compartiihamento de area de trabalho (Anydesk),
SSH ou Web (http ou https). Esse acesso sera exclusivo para analise de falha
relatada. O escopo de quaisquer anadlises € limitado_somente a equipamentos da

Aligera.
4.6. Configuragao de Equipamentos

Configuragdao de equipamentos Aligera de acordo com os padrdes definidos
pelo cliente e de acordo com boas praticas de configuragdo e seguranga. O escopo

de quaisquer configuragdes € limitado_somente a equipamentos da Aligera.
4.7. Atendimento 24/7 Agendado

Atendimentos dentro ou fora do horario comercial estabelecido nesta Politica.
Tais atendimentos serdo sempre realizados mediante solicitagédo prévia de pelo
menos 48 horas e mediante confirmagao junto ao cliente. Incluem-se nesse tipo de
atendimento analises de falhas, configuragdes, conferéncia com envolvidos e
atualizacao de software.

4.8. Atendimento Emergencial

Considera-se atendimento emergencial aquele que seja necessaria a atuagao
em prioridade maxima para a solugao paliativa ou definitiva de uma falha critica em
equipamento da Aligera que esteja em operacao. A realizagao de atendimentos
emergenciais é reservada a clientes com contrato permanente ou contratacéo
pontual, ou ainda, por deliberagdo e autorizacao de gestores da area Comercial ou
Operagdes da Aligera.

Solicitagdes para atendimentos emergenciais recebidas fora de horario
comercial serdo tratadas de acordo com os termos do contrato permanente ou
contratagdao pontual, estabelecidos entre as partes. Para os demais casos, a partir
da identificagdo do analista da Aligera pela necessidade desse tipo de atendimento,
o cliente sera direcionado a area comercial para orgamento desse servico extra.
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5. Nivel de Servico e Prazos de Atendimento

E garantido o nivel de servico de acordo com os termos estabelecidos no
contrato permanente ou contratacdo pontual. Nao se aplica acordo de nivel de
servigo para clientes fora destes casos.

Para efeitos de manutengdo da qualidade de atendimento e controle interno,
sdo aqui definidas as prioridades e expectativas de prazo de resposta e
atendimento:

5.1. Prioridades
e Baixa: Se aplica aos atendimentos da modalidade Standard;
e Maédia: Se aplica aos atendimentos da modalidade Silver;
e Alta: Se aplica aos atendimentos da modalidade Gold;

e Urgente: Se aplica aos atendimentos da modalidade Platinum.

5.2. Alteracao de Prioridades

A prioridade de um ticket pode ser alterada por solicitacdo do Gerente de
Operagdes, Gerente Comercial ou por qualquer Diretor da Aligera.

5.3. Prazos Estimados de Atendimento

Prioridade Primeira Prazo Horario de
Resposta Resolugao atendimento
Baixa 12h 48h Comercial
Média 2h 24h Comercial
Alta 1h 12h Comercial
Urgente 30m 6h Contrato
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6. Matriz de Atendimento

Standard | Silver Gold [Platinum
Prioridade Baixa Média Alta Urgente
Horario Normal de Atendimento 8h as 8h as 8h as
17h30m 17h30m | 17h30m | Contrato

SLA Primeira Resposta 12h 2h 1h 30m
SLA Resolugao 48h 24h 12h 6h
Atendimento Basico Canais Online V4 V4 V4 V4
Atendimento Telefénico via URA 8/5 v V4 V4 V4
Atendimento Telefénico Prioritario 8/5 V4 V4
Acesso Remoto para a equipamentos V4 V4
Atendimento via Whatsapp Prioritario V4
Configuracao de Equipamentos * V4
Atendimento 24x7 Agendado * v
Atendimento Emergencial * V4
SLA (Nivel de Servigo) * V4
* Apenas mediante contratagdo pontual

e s e e e s e s e e s e s e e . ®

Navegantes Porto Alegre/RS

90230-181
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