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Caro amigo(a)

A Pilotis tem a satisfacdo em té-lo como cliente, e para aprimorar o
nosso relacionamento, proporcionar melhor conforto, seguranca e
rapidez ao seu atendimento, estamos implantando uma nova
ferramenta de Help Desk e Atendimento on line.

Esta € uma ferramenta de mercado, muito utilizada nas empresas
que prestam suporte e tem Help Desk. Analisamos varias ferramentas
e escolhemos a que trard maiores beneficios para o usuario.

Esta ferramenta tem por objetivo:

- Organizar os atendimentos, evitando que o usuario fique muito
tempo em uma fila de atendimento;

- Direcionamento automatico do atendimento ao Assistente de
Suporte disponivel;

- Registros e manutencao dos historicos dos atendimentos;
- Avaliacao do atendimento;

- Abertura de chamados com registros e acompanhamento por
status;

- Transferéncia de chamados entre os operadores.
Beneficios para o cliente:

- Atendimento personalizado;

- Atendimento em tempo real;

- Rapidez no atendimento;

- Recuperacdo de historicos de atendimentos para agilidade nas
respostas;

- Seguranca, evita o uso de outros chat™s MSN;
- Reducéo no tempo de espera para atendimento;
- Registros de tickets e acompanhamento das respostas;

- Avaliacdo do atendimento;
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Como iréa funcionar

Os clientes poderao acessar através do nosso site www.pilotis.com.br
no icone atendimento on line, ou na central de atendimento, que vocé
pode baixar do link www.pilotis.com.br/ILUX/Suporte.zip e gravar na
sua area de trabalho, ao clicar neste arquivo o sistema abrira a tela
para o chat on line e para o registro de tickets de atendimento.

Também é possivel acessar de dentro do ILUX, entre em um dos
modulos Financeiro, Comercial ou Produtos e acesse 0 menu
Ferramentas/Suporte.

Acessando o chat on line pelo site.

Informe seu nome, endereco de e-mail e area que vocé quer
atendimento.

Procure sempre informar de qual empresa voceé é.
Pelo chat on line, acessando pelo site, ndo é possivel abrir tickets.

Ao entrar no chat on line o sistema, ira direcionar para o Analista de
Suporte disponivel para atendimento, caso todos estejam ocupados,
os analistas poderdo acompanhar a fila de espera e gerenciar 0s
atendimentos.

| Qua, 23 de Feversiro d= 2011 Clientes | Noticiaz | Mapadasite | Imiomagie: 39 [FF) @) ° AA
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Chatdnling NF.e NFS.e Software de Gestdo para Revendas ILUX Aplicativos Comerciais
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Acessando o chat on line pela central de atendimento — pelo
link ou de dentro do 1LUX.

Nesta opcdo O usuario precisa estar cadastrado, muitos dos nossos
usuarios ja estao cadastrados na base de dados do sistema.

Informe seu endereco de e-mail e senha, como padrdo adotamos o
endereco de e-mail como a senha também, que vocé pode alterar
posteriormente. Caso esqueca a senha € sO clicar, na opgdo esqueci
minha senha.

Caso vocé ainda ndo seja cadastrado, faca o seu cadastro, é
necessario fazer uma Unica vez, para ter acesso as ferramentas de
suporte.

‘A Central de Atendimento - Microsoft Internet Explorer

Arquivo  Editar  Exibir  Faworitos  Ferramentas  Ajuda ."..'

Q-0 KRG LK e -LJKKEB

Enderego |@ hkkps ) fpilatis . mysuite .com, brfclientlzgume. php?param=hd_chat_cad_chatdepfinf=asl=ptstlf =R a=fcr=fredirect=http://pilotis. mysuite, com| er‘emprasas;’pts,l’cerJ Ir Links **
Wisdom |Q * ooo J [ Ga {4 Mews [250 new] = Ml Products - - | Games + (=) o >
MYSUite | princosl PILOTIS - SOLUCOES PARA REVENDAS

[ o )

e

[] Lembrar o meu Email

Esqueci minha Senha

Desejo me Cadastrar

oo )

Email: ||uciano@pilotis.com.br |

twt-)e—x-oo—ai |

Senha:

[#] Lembrar o rmeu Email

Esgueci minha Senha

Desejo me Cadastrar




ApOs fazer o login vocé tera acesso a:
- Chat on line;
- Help Desk — abrir chamados e acompanhar chamados em aberto

- Cadastro — editar

MySuite | pmpu | PILOTIS - SOLUCOES PARA REVENDAS

FH?

[ = Atualizar Listagem | [ove Ticket

nm.| Tituba | aparadar | Crinde am | Alterada | status |

Chat on line — Ao clicar em chat on line vocé receberd uma tela para
identificar a area que vocé quer atendimento e uma tela de aviso:

mysuite [ eoncpa | PILOTIS - SOLUCOES PARA REVENDAS
2L &
Help Desk [Atendimento Online| Editar Cadastro
Médulos Cadastro
Setor: | Suporte L 4
Comercial E
E Financeiro
Suporte
uzy. . —
mySulte | Principal | PILOTIS - SOLUCOES PARA REVENDAS
L2 &
Help Desk | Atendimento Online!  Editar Cadastro
Madulos Cadastro
g ™y

Vocé esta sendo encaminhado para um de
nossos atendentes.

Aguardando Atendimento...

Wocé & o 1°na Fila de Espera

[ Quero desistir do atendimento! ]
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Ao iniciar o atendimento vocé receberd uma tela para iniciar o chat
on line.

Atendimento Online
15:37 Luciano: Ola, em que posso ajudar?
& [ Enviar ] [ Sair ]

Ao final do atendimento o usuario podera fazer uma avaliacdo do
atendimento e enviar para o seu proprio e-mail a conversa.

g Y

Avaliagio do nosso Atendimento

0 que vocé achou da qualidade deste atendimento?

&

() Otimo
O Satisfatério
O Ruim

O Péssimo

Enviar Resposta

[ Enviar esta conversa para o meu email J

p o
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Cadastro — edigcéo do cadastro, alteracéo de senha

Cadastro do Usudrio E|
Mome Completo:
‘ luciano |
Email: Confirma Email:
‘Iuciano(r.i'p'llotis.com_br | ‘Iuciano(r.i'p'llotis.com_br |
Senha: Confirma Senha:

Email Secundario:
‘Iucianopecanha@hotmail.com |

[ Gravar J[ Cancelar J

Help Desk

Ferramenta para abertura de chamados — Todos os chamado abertos
terdo numero para acompanhamento, gravacao do histérico, e gestao
através de status.

Sempre que ocorrer uma abertura de chamado, o mesmo sera
direcionado para o especialista do assunto, que tera até 02hrs (duas
horas uteis) para responder e dar encaminhamento ao assunto, nao
necessariamente concluir, vai depender do tipo de requerimento.

Click em novo ticket para abrir um chamado.

MYSUIte | pandpar | PILOTIS - SOLUCOES PARA R

HelpDesk | Atendimento Online

Wadulos Cadastro

Listagem de Tickets

[@ Atualizar Listagem | [NovoTicket |

Ticka(‘ Titulo | Operador ‘ Criado em

Alteradoa [ status [
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Informe o titulo, o setor e categoria (area) de interesse para abrir o
chamado, para que o mesmo seja direcionado para um especialista.

Descreva o seu requerimento.

Inserindo um Nevo Ticket

Titul acao de Treinamento ‘
Setor: [ Suporte [+] categoria:| NFE EN
Misg: Instalacao estacio i
Instalacio servidor
Locagio
NFE
NFE-Servicos
Outros
Produto/Estoque
Site/Loja virtual/portal
) Y Gravar Ticket Cancelar
miy Err] PILOTIS - SOLUCOES PARA REVEND/
| Inserindo um Novo Ticket X
Titulo: |Treinamenm NFe |
H
Setor:[ Suporte | v] Categor\'a:[ NFE | v]
ﬁ Msg: | salicitagio da Treinarmente|
E
[t~
K I
|
Envio de arquivos
[ Gravar Ticket ] { Cancelar ]

E possivel enviar arquivos (anexos) ou link para download.

Apo6s incluir as informacdes vocé deve gravar o ticket.

O Ticket M@ 3 foi inserido com sucesso. Vocé poderad efetuar
nowvas interacdes ou apenas fechar a janela.

N




tllll
lam

] -
= s

i“l
ur
i
llIII
Itlll

Solucbespara Revendas

Acompanhe seus tickets, sempre que for respondido vocé recebera
um e-mail informando da resposta.

O Ticket podera ser fechado tanto pelo cliente como pelo suporte.
Se alguma informacao esteja incompleta vocé pode reabrir um ticket.

Para visualizar um ticket clique duas vezes sobre o ticket ou clique
em Ler.

Vocé tem a opc¢ao de imprimir o ticket se necessario.

m"j'fSu I8 | wrincpu PILOTIS - SOLUCOES PARA REVENDA!

2 2 &

Mol Desk.

alizar Listagem | (Movo Ticket |

| mickst] Titule | psrador Criada sm | Alteradaa Status

3 5olicitagso de Treinamenta Wagner Marting N0 1540 P Aguarde Resposta Ler

Ao receber um retorno vocé poderd responder, colocando mais
informacfes no campo abaixo.

Editando o Ticketn* 3 5]

Tntn\n'lSahmacSDdtT\ einamento ‘ 4 opcoes

Responda aqui Fechamento

Entre com sua mensagem de resposta no campa abaixo:

r] [N =N Marcar Conclurdo: 7 Gravar Ticket Cancelar

Periodo de implantacao — De 28/02/2011 a 31/03/2011 sera um
periodo de adaptacdo e migracdo do atendimento para a nova
plataforma, a partir de 1/04/2011 todos os atendimentos via MSN,
Skype serdo suspensos e o0 atendimento sera somente pelo novo
sistema.

O Skype sera utilizado somente em treinamentos, quando o0 recurso
de audio & necessario.

Solicitacbes de treinamento, instalacdo, customizacdo, deverao ser
registradas no help desk, para gerar um ticket.
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Mais informacdes sobre o suporte.

Para prestar um melhor atendimento e suporte a vocé, seguem
nossas orientagodes:

O Suporte deve ser acionado pelo CLIENTE.

Nosso grupo estéd orientado a somente receber solicitagfes. O pedido
de suporte deve partir do cliente.

O Suporte é restrito a operacao do sistema. Para outros servicos,
consulte o final deste documento. Além disso, solicitacbes de
melhoria ndo ficam registradas por meio de atendimento do suporte,
devem ser feitas pela abertura de ticket através do help desk.

Como acessar o Suporte Técnico?

Para entrar em contato com o suporte, recomendamos a utilizacao do
Painel de Suporte do Sistema ILUX. Em qualquer mdédulo do Sistema,
€ possivel acessar indo em Ferramentas > Suporte Técnico, ou, pode
ainda utilizar a tecla de atalho Alt+F5 (a partir da versédo 18.0.06).
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Quais as formas de atendimento?

Chat on line* (Direto no ILUX): E a melhor opcéo para o cliente.
Recomendamos aos usuarios a ferramenta Chat on-line, disponivel no
Painel de Suporte do Sistema ILUX ou no site. Por ele, os usuarios
expdem suas duvidas e sdo direcionados para o atendente que
estiver com menos atendimentos.

Vantagens:
- Dispensa downloads;
- Dispensa ferramentas adicionais (msn/skype);

- Agiliza o atendimento, pois a duvida é direcionada para o atendente
que estiver disponivel.

* Clientes com contrato light o suporte € somente por e-mail.

Audio: No caso de ser necessaria a utilizacdo de som para esclarecer
davidas, os nossos atendentes irdo direcionar o atendimento para
outros recursos, como msn, Skype ou telefone.

Acesso Remoto: Também serd direcionado pelo suporte. Caso o
cliente tenha uma solicitacdo que necessite o recurso de acesso
remoto, o atendente orientard para sua utilizacdo.

E-mail: As solicitacfes podem ser feitas também através de e-mail.

suporte@pilotis.com.br e pilotis@pilotis.com.br

Help Desk: Abertura e acompanhamento de chamados.

Telefone: Se necesséario o cliente pode entrar em contato por
telefone 48-3028-1346

Existem outros recursos disponiveis?
Area de clientes - Site

A Pilotis disponibiliza ainda aos clientes Manuais, video aulas, Forum
e Dicas préticas sobre o ILUX, na area restrita do site da Pilotis. Os
Manuais sao frequentemente atualizados e novas dicas estdao sendo
elaboradas, com o objetivo de facilitar a utilizacdo do Sistema.

Para ter acesso, entre no site da Pilotis e faga o cadastro. Aguarde
um e-mail de confirmacdo e reenvie o e-mail para confirmar o seu
login. www.pilotis.com.br

Apos fazer o login no site, acesse o Painel do Suporte do ILUX para
obter mais informacdes para orientar a utilizacdo do sistema.
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Para acessar o Forum entre no link http://pilotis.com.br/forum/, faca
0 seu cadastro, caso seja cadastrado efetue seu login. Esta € uma
area com muitas informacgdes, dicas e orientacbes sobre o sistema
que o0 usuario pode acessar a qualquer momento e estara em
constante atualizacao.

Qual o horario de atendimento?

O Suporte esta disponivel para atender os usuarios das 8h30 as
12h00 e das 13h30 as 17h30.

Para atendimentos fora deste horario, podem ser contratadas horas
adicionais de suporte pelo cliente.

Quais os contatos para atendimento por e-mail?

E-mail: suporte@pilotis.com.br e pilotis@pilotis.com.br,

Site da Pilotis: pode ser usado o chat on-line do site, para isto
acesse www.pilotis.com.br ou através do ILUX a partir da versao
18006 ha acesso direto.

Telefone: (48) 3028-1346 - suporte / 3028-1349
(comercial/administrativo).

Em casos de emergéncias (fora do horario): (48) 9959-2752
Como séao respondidas as solicitagdoes?

Os usuarios entram em contato com a Pilotis via chat e relatam a
davida ou problema para o suporte.

A resposta depende:

Da clareza e objetividade das informacdes repassadas pelo cliente
ao suporte, isto é fundamental para entendimento do problema;

Do grau de complexidade;
Do numero de solicitagdes de atendimento naquele momento.
Estrutura interna do suporte Pilotis

Suporte de Nivel 1 — suporte de atendimento ao cliente via chat on
line, help desk, e-mail ou telefone.

Suporte de Nivel 2 — suporte interno de duvidas pendentes do nivel
1 — acesso ao banco de dados, rotinas de de SQL e manutencao de
base de dados.
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Suporte de Nivel 3 — suporte interno para resolucdo de problemas
encaminhados pelos niveis 1 e 2 como, manutencdo em banco de
dados, e correcfes no codigo fonte do sistema ILUX.

Por que a resposta pode demorar?

Normalmente as dulvidas sdo sanadas prontamente, na grande
maioria dos casos. Porém, para fornecer uma resposta segura, em
algumas situacfes sdo necessarios testes, acesso remoto a estacao
de trabalho do usuéario ou até mesmo encaminhamento da duvida ou
problema para os niveis 2 e 3 de suporte interno da Pilotis, desta
forma poderemos orienta-lo na melhor na solugéo.

Caso o suporte demore, como proceder?

E importante que usuario entenda, tenha um pouco de paciéncia que,
em eventuais casos, poderd aguardar um pouco para ter a resposta
em definitivo. Isso pode acontecer pelas causas acima mencionadas.

Evite deixar sua duavida para o final do expediente. Utilize nosso
horario de atendimento para garantir que sera atendido por completo
em sua solicitacdo no mesmo dia.

Por que nao consigo chamar o suporte?

Como utilizamos ferramentas que usam como meio a WEB, é possivel
que em algumas ocasides estes recursos fiquem indisponiveis, até
mesmo durante o atendimento por queda da internet.

Neste caso o usuario devera buscar meios alternativos como telefone.
Melhorias e customizacoes:

O cliente pode contratar servicos de customizacao que visam atender
uma necessidade especifica de seu interesse.

Toda solicitacdo que visa atender um processo do cliente, como um
formulario, uma rotina nova, sera analisada, detalhada e
encaminhada para orcamento e aprovacéo do cliente.

Eventuais sugestfes de melhorias, serdo analisadas de acordo com a
possibilidade de replicacdo, interesse geral, criticidade e urgéncia,
sendo incorporadas ao sistema dentro das prioridades pré
estabelecidas pela Pilotis.

A Pilotis € quem ira definir as prioridades, baseado nos requerimentos
de todos os clientes, sendo itens criticos correcfes de bugs,
atendimento a legislacao.
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Outras observacoes:

Novas instalacbes de servidores, rotinas SQL, manutencdes nas
bases de dados e treinamentos deverao ser sempre pre-
agendados e mediante orcamento e aprovacao;

Atendimentos fora do horario comercial poderao ser feitos,
mediante contratacdo de horas adicionais;

Mantenha sempre backup da sua base de dados e crie politicas
de seguranca para utilizacdo dos computadores, acessos a sites
e e-mail, evitando assim problemas com virus e outros tipos de
“pragas” tecnoldgicas;

Outros servicos: O suporte é restrito a operacdo do sistema.
Outros servigcos, como mudancas de servidores, enderecos,
novas estagdes, funcionarios para treinamento ou re-
treinamento, problemas de rede, causados por virus, novos
layoutes de notas fiscais e novos formuléarios e relatérios, etc.
poderédo ser atendidos mediante orcamento prévio. Consulte os
servigos em: http://www.pilotis.com.br/tabela-de-preco-
servico.html

Acreditamos que com a sua colaboracdo podemos prestar um servico

cada vez melhor!

Equipe Pilotis, conte conosco. Fevereiro/2011.
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CUIDADOS COM A SUA BASE DE DADOS

A base de dados do seu sistema de gestdo é o coracdo dos processos
de sua empresa. O mal funcionamento ou até mesmo a perda da
base de dados por algum motivo pode trazer prejuizos irreparaveis
para sua empresa.

A probabilidade de ter algum contratempo é real e muitas vezes para
vocé determinar a causa é algo muito complexo, ha diversos fatores
que podem interferir no mal funcionamento da base de dados ou
perda de dados, como virus, problemas de rede, problemas de
hardware, queda energia, configuracbes de software inadequadas,
enfim todo ambiente que cerca a instalacdo do sistema de gestao.

Visando esclarecer e orientar os clientes sobre normas de seguranca
para manter a base de dados em perfeito funcionamento é
importante que observem o0s seguintes aspectos, reforcando que
eventuais problemas e até mesmo a perda de dados factivel.

Se vocé conseguir responder a proxima pergunta de forma positiva
vocé esta no caminho certo.

QUAL A ULTIMA VEZ QUE VOCE FEZ BACKUP DA SUA BASE DE
DADOS?

ORIENTACOES
1 — BACKUP

1.1 Mantenha sempre um backup da sua base de dados, no minimo
do dia anterior, o ideal é que se faca backup duas vezes ao dia,
crie uma rotina para isso e eleja alguém da empresa como
responsavel;

1.2 Faca um backup externo e guarde fora da empresa, pelo menos
01 backup semanal externo;

1.3 Para realizar o backup no sistema acesse a pasta padrdao no
servidor C:\ILUX\ILUXEmpresarial\Dados\nomeempresa.fdb, este
€ o0 arquivo dos seus dados; peca para todos o0os usuarios sairem
do sistema e pare o servi¢co do firebird via painel de controle ou
gerenciador de tarefas do Windows, copie a base de dados para
alguma midia (CD/DVD) e reinicie o servico do firebird novamente,
acesse o0 suporte em caso de duvida;
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2 SERVIDOR

2.1 Instale um servidor dedicado para o sistema de gestao, o volume
de informacbes estd crescendo e de aplicativos também, como
nota eletrénica, e outros, evite compartilhar com outros sistemas
como servidor de e-mail, web, servidor de arquivos, ou qualquer
instalacdo que possa ser incompativel com os aplicativos do banco
de dados ou concorram no processamento;

2.2 Instale uma maquina com boa capacidade de processamento e
no minimo 2GB de memdria RAM, além de um HD com espaco
razoadvel para ndo parar a base de dados por problemas de
gravacao;

2.3 Instale um nobreak no servidor, em caso de queda de energia
vocé tera tempo de desligar o seu servidor e ira proteger sua base
de dados;

2.4 Nao instale coisas desnecessarias sem saber o que é ou sistemas
operacionais que sua empresa nao domina, ou incompativeis com
0s sistemas que voOcé usa, evite riscos desnecessarios, cuidado
com orientagcdes de “micreiros”, muita gente conhece sobre
informatica e gosta de dar palpite e fazer sua empresa de
laboratoério. Vocé compra Hardware baseado no software que usa e
nao o contrario.

2.5 Instale antivirus bom e pago, sdo as informacfes da sua
empresa que estdo em jogo;

2.6 Evite o acesso ao servidor de pessoas que nao tem necessidade,
nao deixe aplicativos de acesso remoto como logmein ativos, s6
use acesso remoto quando o seu fornecedor solicitar, vocé libera o
acesso e nao ele;

2.7 Nunca execute rotinas de limpeza de disco, scandik ou
ferramentas do género com o banco de dados aberto, peca para os
usuarios sairem do sistema e pare o servico do firebird para
executar tais aplicativos.

3. REDE

3.1 Evite redes wireless, elas sao instaveis, precisam estar bem
configuradas e perdem com facilidade a conexdo com a rede, o
cabeamento estruturado além da alta velocidade sdo mais seguros;

3.2 Compre equipamentos adequados ao tamanho de sua rede (hub e
swtich) e de primeira linha, eles interferem diretamente no
desempenho da rede, e garanta a boa instalacdo dos cabos, faca uma
analise (testes) no cabeamento de sua empresa, verifique se ndo ha
perda de sinal, um cabo mal feito (crinpado) gera problemas de
conexao na rede;
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3.3 Verifique as permissdes dos usuarios na rede, usuarios sem
permissfes para acesso ao servidor ou permissdes restritas a pasta
do sistema ILUX nao irdo conseguir gravar informacfes na base de
dados;

3.4 Padronize os softwares instalados;

3.5 Crie politicas de seguranca para acesso a internet, principal fonte
de virus;

3.5 Nao deixe que sejam baixados musicas e filmes no ambiente de
trabalho, isto consome banda da rede e internet além de riscos com
virus;

3.6 Tenha um acesso a internet ADSL estavel e rapido de acordo com
as necessidades de sua empresa, se necessario tenha uma backup,
principalmente se vocé tem NFe;

3.7 Oriente os seus funcionarios para ter um comportamento de
protecdo de dados, nao deixe que instalem programas, peca que
nunca desliguem o computador sem antes fechar todos os seus
sistemas, principalmente o seu sistema de gestdo ILUX, a nao ser
que seja realmente necessario;

3.8 Verifigue maquinas que travam com frequéncia, facam uma
analise, se necessario formatar e instalar os softwares novamente.

4. MANUTENCAO EM BASE DE DADOS

4.1 Figue atendo ao comportamento e desempenho do seu sistema,
reducdo performance inesperada pode ser sinal de algum problema;

4.2 Mensagens de erro, reporte ao suporte do sistema;

4.3 Tamanho da base de dados, a base de dados do seu sistema
dificilmente chegard a 1GB, fique atento ao tamanho, bases de dados
muito grandes pode ser sinal de algo ndo vai bem;

4.4 Contate o suporte para fazer reparos e manutencao de base de
dados, isto ajudara a manter a base de dados em perfeito
funcionamento e verificar se existe algum problema, este € um
servigo que vocé pode contratar a qualquer momento;

4.5 Evite cadastros, mensagens, observacdfes no sistema que usem
caracteres especiais como (%<#<@#!”), no seu sistema de gestdo
ILUX, estes caracteres geram inumeros erros no banco de dados e
integracdes com nota eletronica.

Esperamos contribuir para o perfeito funcionamento do sistema,
qualquer ddvida entre em contato.



