PARKS

SUPORTE TECNICO PLUS
SERVICOS

Suporte

DESCRICAO

O Servico de Suporte Plus é um servico de pos-venda

- _ . HIGHLIGHTS
que tem por objetivo realizar atendimento remoto de

P - . v" Horario estendido durante a semana e atendimento
suporte técnico em horario estendido de segunda a _ )
exclusivo aos sabados;

sexta-feira das 8h00 as 20h00 e aos sabados das 800 v Njyeis de urgéncia para atendimento preferencial;

as 17h30, permitindo niveis de urgéncia no atendimento ¥ Acesso remoto aos equipamentos do cliente via Team
Viewer 11;
prestado.
v" Acesso ao Portal do Suporte para abertura e
acompanhamento de tickets;
O cliente Parks que possuir o Servico de Suporte Técnico ¥ Notificago de fechamento de tickets;

- . P ~ v' Acesso a todo contelido da base de conhecimentos
Plus tera atendimento prioritario em relacao aos o o o
. ~ . disponibilizado em artigos, videos, tutoriais, scripts de
prOdUtOS com Garantia Padrao: sendo realizado configuracdes, dicas de boas praticas, comunicados e
remotamente através de: downloads de firmwares dos equipamentos e
software de geréncia.
e (ontato por Telefone;
e (Comunicacao via internet:
Conexoes de voz e video;

@)

o Conferéncias on-line;

o Compartilhamento da area de trabalho;
O

Transferéncia de arquivos.
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SERVICOS DISPONIBILIZADOS

Atendimento remoto de suporte técnico prioritario de segunda a sexta-feira em horario das
8h00 as 20h00 e aos sabados das 8h00 as 17h30 (Horario de Brasilia), considerando niveis de
atendimentos em SLA classificados por prioridades (Urgente, Alta, Média, ou Baixa).

O cliente que contratar o servico de Suporte Estendido tera 10 horas mensais de atendimento
prioritario “com SLA", em relagcao aos demais atendimentos de fila comum “sem SLA", ao atingir este
limite seguira com os horarios de disponibilidade estendida, porém sem a aplicacao do SLA de
prioridade. No momento da solicitagao o cliente podera optar por utilizar suas horas mensais com
aplicacao de SLA, ou simplesmente optar por fila comum, o total de 10 horas mensais nao acumulam
para os proximos meses, sendo sempre este o limite mensal.

O suporte sera realizado de maneira remota com o cliente efetuando o login no sistema de
suporte através do site exclusivo. O cliente podera acessar os canais de e-mail, chat e portal e, se
preferir, podera usar o contato telefénico no nimero dedicado recebido apos a contratacao do Suporte
Plus.

Politica de SLA descrita de acordo com a classificacao de prioridade (Urgente, Alta, Média, ou
Baixa), com escalonamento para monitoramento de SLA através de notificacao.

POLITICA DE RESPOSTA POR PRIORIDADE

URGENTE - Resposta em até 30 minutos
ALTA - Resposta em até 1 hora
MEDIA - Resposta em até 3 horas

BAIXA - Resposta em até 4 horas

PARKS

Para mais informacoes, acesse www.parks.com.br.

As informagoes apresentadas neste documento estdo sujeitas a alteracdo sem previo aviso.
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