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INTRODUCAO

A Pixeon em si é soma. Somos uma empresa que cresce e que estd preocupada em apoiar
vocé em seu dia a dia, pois sabemos que a vida é o bem mais importante para o seu negdcio.

E para isso que trabalhamos: transformar a Saude, com S maitsculo. Sabemos que é um
caminho desafiador, mas queremos ser protagonistas nesse processo.

Seja bem-vindo a Pixeon, nds inovamos pela vida!

Para atingir esse objetivo, fornecemos Solugées completas, Metodologia Live para a
implantacdo do seu projeto e uma equipe preparada para dar suporte a possiveis duvidas
e falhas na solugao.

Este manual foi desenvolvido para demonstrar como nos estruturamos para atendé-lo
com proximidade e agilidade. Nos proximos tdpicos, vamos |he mostrar nossas praticas
de atendimento e como vocé pode se conectar conosco através do Portal do Cliente.

Queremos acompanhar sua jornada. Conte conosco! Vamos juntos gerar mais eficiéncia
a sua operacado, para que vocé possa atingir os seus objetivos.
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MELHORES PRATICAS

A Pixeon estd empenhada em ajudar vocé a ter a oportunidade de trilhar seu caminho na
construcdo de exceléncia e na transformacdo da Saude para melhor. Para isso, observamos e
colocamos em pratica as boas praticas de prestacao de servigo.

Nos inspiramos na biblioteca ITIL, em sua versao 4, como principal norte de agdes e no objetivo
final de observar a geracao do valor ao servico criado.

EGEET

Desenhar e
Transacionar

Produtos e
Servigos

DEMANDA

Engajar

Obter / Construir Desenvolver e
Suportar

Melhorar

Figura 1 - Cadeia de Valor de Servigo - ITILv4. Traduzido de Jornadaitil4.

Acreditamos em um fluxo organico que é retroalimentado com as informacdes recebidas por vocé, nosso
cliente, através de respostas nas Pesquisas de Satisfacdo, Sugestdes de Melhoria, Servicos Especiais,
Central de Ensino e tantos outros meios que vocé ira conhecer logo mais no decorrer deste guia.

Nosso interesse é em conduzir, inspirar e inovar pela vida, absorvendo a filosofia de melhorar ao longo
de toda a cadeia de valor do servico. Afinal de contas, solugdes sdo construidas para terem mais do que
numeros, estatisticas e faturas no fim do més; é um processo conjunto de constru¢do do valor agregado.

Inovamos pela vida

WWW.pixeon.com Sao Caetano do Sul - SP | Florianopolis - SC | Salvador - BA
(11) 2146-1300



&y Pixeon

VOCE CONHECE O PORTAL DO CLIENTE?

N3o medimos esforcos em inovar! E por esse motivo que vocé, nosso Cliente, estd sempre em primeiro
lugar. A ideia é nos aproximarmos ainda mais e, como vocé sabe, a proximidade e a exceléncia sao
nossos motivadores.

E falando em proximidade, lhe convidamos a acessar o nosso Portal do Cliente. Nesse espago vocé
podera contar com total facilidade de comunicagao conosco.

O Portal esta localizado no site da Pixeon: https://www.pixeon.com/

Para acessa-lo, logo na pagina inicial, clique em Portal do Cliente e utilize o e-mail e a senha ja
cadastrados pela Pixeon anteriormente.

Em caso de duvida, envie um e-mail para acesso.portal@pixeon.com.

C(11)2146-1300 | @CentraiceEnsno |  <Supode | migoma R T

@ PIXeon Solugdes  Sobre aPixeon  Blog Portal do cliente

Sistemas de gestdo para a saude que
valorizam o cuidado a vida

Solugdes completas e integradas para tornar a
jornada do seu paciente mais rapida e segura.
Saiba tudo o que podemos fazer por hospitais,
clinicas, laboratérios e centros de diagnéstico por
imagem.

INICIE UMA CONVERSACO

Figura 2 - Acesso ao Portal do Cliente.

Inovamos pela vida

WWW.pixeon.com Sao Caetano do Sul - SP | Florianopolis - SC | Salvador - BA
(11) 2146-1300
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Agora que acessou, fique a vontade em navegar e explorar nosso Portal. Seja bem vindo!

Bem-vindo(a) ao seu Portal do Cliente.

00 Varmes. Coms pocrca ta shutar?

Acione a equipe de Suporte

Conte com a Pixeon

I PosTE
pocueTe
A1 0 Clonte - Descnwslvico pali Fead

Figura 3 - Tela Principal do Portal do Cliente.

Inovamos pela vida

WWW.pixeon.com Sao Caetano do Sul - SP | Florianopolis - SC | Salvador - BA
(11) 2146-1300
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FACILIDADES DO PORTAL

Queremos lhe convidar a navegar um pouco mais para que vocé descubra como pode contar conosco em
todos os momentos.

Acesso a Base de Conhecimento / Documentagdo On-line

Ao clicar em “Acesse aqui nossa base de conhecimento” ou em “Conhe¢a nossa plataforma de
documentagdo on-line”, vocé tem acesso a manuais de produtos, release notes e artigos de
instrucdes. Vocé também pode utilizar a barra de pesquisa disponivel. Saiba mais sobre a
plataforma aqui.

Acesse aqui nossa base de conhecimento

Nossos manuais, dividas comuns e outras solucdes rapidas estao aqui.

Q. Pesquise a sua dlvida na nossa base de conhecimento.

Figura 4 - Acesso a Documentagdo On-Line.

&Gy Pixeon ———
DOCUMENTAGAQ Paginas
ON-LINE o P
DOCUMENTACAO ON-LINE
ATALHOS Criado por Equipe de Documentagio, Ultima alteragio em jun 25, 2020
[E FIQUE POR DENTRO
Pesquisar

[E PIXEON X COVID-19

ARVORE DE PAGINAS

Bem-vindo(a) a Plataforma de Documentacio On-line!

> FAQ DA PLATAFORMA
Através deste espago vocé serd direcionado para todc o material sobre os nossos produtos: manuais, novidades das versdes, entre outros.
Esperamos que vacé conhega as funcionalidades para melhorar sua produtividade e experiéncia com a utilizag3o das solugdes que a

* DOCUMENTAGAO AURORA Pixeon oferece. Clique nos links abaixo para conhecer nossas solugdes e seus recursos para cada tipo de instituigdo.

~ BASE DE CONHECIMENTO

« DOCUMENTAGAO CAPTA

> DOCUMENTAGAQ CLICKVITZ
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) RADIOLOGIA LABORATORIOS HOSPITAIS POLICLINICAS E
» DOCUMENTAGAO DOCSCAN
: PACS AURORA KORUS SMART CENTROS
+ DOCUMENTAGAO FLOW .
R KORUS LABLINK PRO (INTERFACE CLICKVITA MEDICOS
* DOCUMENTAGAO CENTRAL oMM
. CENTRAL DE LAUDOS PORTAL DO PACIENTE SMART
» DOCUMENTAGAO KORUS .
DOCUMENTACEO LABLIK CLICKVITA PACS AURORA CLICKVITA
. .
. FLOW PERFORMANCE HABLINK CONTROLE BE FLOW PERFORMANCE PORTAL DO PACIENTE
* DOCUMENTAGAO LABLINK | QUALIDADE
‘ .
» DOCUMENTAGAD LABLINK PORTAL DO PACIENTE LABLINK INTERFACEAMENT | CENTRAL DELAUDOS RECEPGAO DIGITAL
. X-CLINIC RECEPGAO DIGITAL POWER Bl
+ DOCUMENTAGAO LABLINK! LABLINK SOROTECA <
cAPTA POWER Bl
L3 Ferramentas do espago « X-CLINIC
- "

Figura 5 - Documentagdo On-line.

Inovamos pela vida

WWW.pixeon.com Sao Caetano do Sul - SP | Florianopolis - SC | Salvador - BA
(11) 2146-1300
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Area da Equipe de Suporte

Logo abaixo, temos uma area dedicada a nossa equipe de Suporte Técnico. Aqui vocé podera relatar
uma falha técnica, tirar suas duividas sobre nossos produtos e nos apoiar sugerindo melhorias!

Acione a equipe de Suporte

e ® @

Falha Técnica Sugestao de Melhoria Duavida

Relatar problemas ao Teve uma boa ideia? Ficou com alguma duvida?
utilizar nossos sistemas. Compartilhe com nosso timel Fale com nossos especialistas.

Valide os seus chamados Veja sua posigédo de atendimento
Ajude-nos a garantir a qualidade Gréficos para garantir a transparéncia
«do nosso atendimento. do nosso atendimento.

[ Clique Aqui>> Clique Aqui >>

Figura 6 - Area do Suporte Técnico.

COMO NOS ACIONAR?

Clicando em uma das opg¢des disponiveis e preenchendo o formuldrio de acordo com o tipo de solicitagdo.

e Falha Técnica: Falha técnica é qualquer evento que nao seja parte da operacao padrao
de um servico e que causa, ou pode causar, uma interrupcdo ou reducdo na qualidade

daquele servico. A tratativa é feita pelo nosso Suporte Técnico.

e Sugestdo de Melhoria: Compartilhe suas ideias e sugestdes de melhoria sobre os nossos
produtos.

e Duvida: Cligue nesta opg¢do para abrir chamados relacionados a duvidas sobre os
produtos da Pixeon. Estas demandas serao direcionadas ao nosso Suporte Técnico.

Inovamos pela vida

WWW.pixeon.com Sao Caetano do Sul - SP | Florianopolis - SC | Salvador - BA
(11) 2146-1300
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[y P
.y Falha Técnica *

4

Abrir esta requisicio em nome de

I © Claudio ‘v]

Titulo

| Estou com problemas ‘

Gravidade
I Nenhum ‘ - ] @

Neme Contato

| Claudio ‘

Telefone para Contato

| 99 999999999 ‘

E-mail

| claudio@teste.com.br ‘

Descrigia

Descreva em detalhes o problema relatado

Anexos (opcional)

@ Arraste e solte arquivos, cole capturas de tela ou

navegar
Sistema [nFeed]

PACS Aurora x v
Tipo [nFeed]

Arya L
Modulo [nFeed]

Login % -

B Compartilhado com Teste Integragio v

m Cancelar

Figura 7 - Formuldrio de Abertura de Chamado.

Clique em Criar para concluir o registro da solicitagdo.

Apds a criagao do chamado, vocé receberda um e-mail com informagdes do seu ticket.

Inovamos pela vida

WWW.pixeon.com Sao Caetano do Sul - SP | Florianopolis - SC | Salvador - BA
(11) 2146-1300
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A posicdo do seu atendimento pode ser consultada no préprio Portal, através da op¢ao abaixo.

Veja sua posicado de atendimento
Graficos para garantir a transparéncia
do nosso atendimento.

Clique Aqui >>

Figura 8 - Opgdo Posigcdo de Atendimento.

Nela, vocé poderd acompanhar suas solicitacdes de forma gerencial e todos os nossos prazos em tempo
real. Dessa forma, nossos combinados ficam registrados de forma detalhada e precisa.

Posigao de Atendimento do Cliente 7 show fter

1 - Chamados em Aberto

a. Por Status v b. Produto X Madulos

Figura 9 - Grdfico por Produto e por Status.

3 - SLA Por Criticidade

a. Critico SLA Atendimento Alto (SLA)

Figura 10 - Grdfico SLA dentro e Fora do Prazo.

Inovamos pela vida

WWW.pixeon.com Sao Caetano do Sul - SP | Florianopolis - SC | Salvador - BA
(11) 2146-1300
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NOSSOS PRAZOS DE ATENDIMENTO

Nosso prazo de atendimento é baseado também pela ITIL através da métrica de SLA (Service Level
Agreement). Esse termo, em inglés, significa Acordo de Nivel de Servico, e indica o tempo para que cada
chamado, a partir de sua abertura, atinja as etapas de solucdo e finalizacao.

O SLA é uma forma didatica de acompanhar os chamados e de organizar e priorizar os itens que mais
impactam no dia a dia de nossos clientes. Dessa forma, nossos times atuam em conjunto, colaborando
em todo o ciclo de vida da solicitacdo para seja possivel entender e atender a cada interagao.

COMO FUNCIONA O SLA?

Trabalhamos com o SLA no formato de Best Efforts (Melhores Esforcos). O SLA do seu chamado é
calculado com base no tipo de prestacdo de Servicos ou, por exemplo, um ticket de Suporte Técnico,
através da escolha do produto e gravidade da solicitacdo. Para saber um pouco mais, confira no tépico
“Como _organizamos as filas de Atendimento?” os detalhes sobre o peso de cada SLA e o tipo de

criticidade.

ACOMPANHAMENTO E INTERACAO NO PORTAL

Vocé pode acompanhar todos os seus registros clicando em Requisi¢des, na barra superior do Portal, e
escolhendo entre as op¢des Aprovagdes e Minhas Requisicdes.

& pxeon

Figura 11 - Acompanhar interagdes.

Inovamos pela vida

WWW.pixeon.com Sao Caetano do Sul - SP | Florianopolis - SC | Salvador - BA
(11) 2146-1300
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Apds selecionar uma das opgdes, vocé serd direcionado para o seu relatdrio de chamados. Nele vocé ird

encontrar o numero de referéncia da sua solicitacdo, o status, a descricdo e o SLA, ou tempo médio de
atendimento.

Chamados abertos v Criadas por mim e Qualquer tipo de solicitagio.. “ [Pesquise pelos chamados Q
Digite Referéncia Sumario Service desk Estado Solicitante SLA Atendimento SLA Servigos Especiais
S5D-186513 Estou com problemas Portal do Cliente ABERTO Elaine Teste 139:58 ®

Figura 12 — Localizando chamados e seus dados.

Selecione o chamado e registre seus comentarios a qualquer momento. Para mais detalhes, vocé também
pode anexar arquivos. Basta clicar em Adicionar Arquivos ou arrasta-los para esta area.

Estou com problemas (sso-izes33)

fomente esse chamado...

&
Vs

Adicionar  Cancelar Arraste seu arquivo até esta drea ou busque usando o botdo: Adicionar arquivos

Figura 13 - Inserir comentdrios adicionais.

Inovamos pela vida

WWW.pixeon.com Sao Caetano do Sul - SP | Florianopolis - SC | Salvador - BA
(11) 2146-1300
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NOSSO SUPORTE

A vida é o centro das nossas prioridades!

A sua jornada é importante para nds, e acreditamos que cada interacdo é uma nova oportunidade de
contribuir para a vida. Por isso, quando precisar do suporte a solugdo Pixeon, vocé encontrard uma Equipe
pronta para ir além do atendimento do seu chamado: ela estd atenta em ouvir suas necessidades.
Queremos que percebam que as pessoas do outro lado do chamado ndo medirdo esfor¢os para lhe
oferecer a melhor experiéncia.

Nosso compromisso com o atendimento é um dos nossos pilares. Vocé pode falar com a gente de segunda
a sexta-feira, das 09h as 18h pelo telefone, ou abrir chamados em nosso Portal do Cliente 24 horas por
dia.

FLUXOS DE ATENDIMENTO

Pensando em oferecer um atendimento de exceléncia, o nosso Suporte é dividido em niveis, e cada
camada de atendimento tem suas responsabilidades na busca pelo mesmo objetivo: resolver o seu
chamado no menor prazo e com qualidade.

Suporte Nivel 1 — Tratamento de Causas Conhecidas

MACRO FLUXO DE ATENDIMENTO

SUPORTE N1
TRATAMENTO DE CAUSAS CONHECIDAS

Identificacdo e Detalhamento e Apresentacdo da

" . R Reproduciio em -
investigacéo do
recepgéo do gac i — solugdo ou

chamado chamado escalonamento

Realizar a investigagio e o
registro da situagdo
apresentada

Receber solicitagdo do Cliente
pelos canais de atendimento
Omnichannel

Reproduzir a situacdo no
ambiente do analista ou do
Cliente

Apresentar a solugdo ao Cliente
ou coletar informagdes para o
escalonamento

Figura 14 - Tratamento de Causas Conhecidas.

Inovamos pela vida

WWW.pixeon.com Sao Caetano do Sul - SP | Florianopolis - SC | Salvador - BA
(11) 2146-1300
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E no primeiro nivel de atendimento que vamos recepcionar sua duivida ou falha técnica, fazer a primeira
analise e o registro da interacdo. Ah, e é claro! Buscar a melhor solucdo para o seu chamado.

Nossos analistas de nivel 1 sdo profissionais capacitados e com experiéncia na area de tecnologia da
Saude. Em alguns casos complexos, o chamado serd escalonado para o nivel 2, por necessitar de analise
ainda mais especializada, ou até mesmo por estar relacionado a uma falha técnica que precisa ser
corrigida em nossas Solucdes. Mas fique tranquilo! Esse escalonamento acontece de forma rdpida e
vamos lhe informar sobre cada etapa de evolucdo do seu atendimento.

Suporte Nivel 2 — Tratamento de Causas Desconhecidas

SUPORTE N2
TRATAMENTO DE CAUSAS DESCONHECIDAS

Recepgdio e Anilise e Finalizagéio e
checagem do tratamento da causa

Apresentacdo da

- _ documentacéo do
solugéio ao Cliente

chamado raiz do incidente chamado

Apresentar a solugdo ao
Cliente ou coletar
informagdes para abertura

do bug

Recepcionar o chamado
conforme critério de priorizagdo
e checar as informagdes
registradas

Enviar o chamado para
validagio do Cliente e incluir
material na Base de
Conhecimento

Analisar a situagdo com foco em
identificagdo da causa raiz do
incidente

Figura 15 - Tratamento de Causas Desconhecidas.

Quando um chamado ¢é escalonado ao nivel 2, nossos analistas recebem todo o histdrico de interacdes
realizadas pelo analista de nivel 1, o que nos garante fluidez e velocidade no processo de busca pela
solucdo. E importante ressaltar que, desde a abertura do chamado, nosso principal objetivo é evitar
impactos para a sua operacao. Por isso, forneceremos solugdes paliativas para a continuidade de suas
atividades sempre que possivel, até que tenhamos a solucdo definitiva disponibilizada e aplicada em seu
ambiente de produgao.

Sobre a apresentacdo da solucdo, fazemos questao de ligar para vocé e explicar passo a passo como
resolvemos o seu chamado. Além disso, manteremos todo o registro de interacdes para que vocé possa
consultar através Portal do Cliente sempre que precisar.

Inovamos pela vida

WWW.pixeon.com Sao Caetano do Sul - SP | Florianopolis - SC | Salvador - BA
(11) 2146-1300
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P&D - Tratamento de Falhas Técnicas

P&D
TRATAMENTO DE FALHAS TECNICAS

Recepcdo e Anélise e Apresentagdo da
checagem da tratamento da

Testes e geragéo

de nova versio solugdo ao
solicitacéo causa raiz da falha Suporte

Realizagdo de testes
unitdrios, automatizados e
geragso de nova versdo da
solugdo.

Enviar o chamado para o
Suporte, que entrard em
contato com o Cliente para a
validagio da solugdo

Recepcionar o chamado
conforme critérios de priorizagio
e checar as informagdes
registradas

Analisar a situag8o com foco na
identificagdo da causa raiz do
problema

Figura 16 - Processo de Tratamento de Falhas.

No caso de identificacdo de falha técnica no nivel 2, a nossa Equipe de Desenvolvimento sera acionada e
recebera a simulacdo do problema e as informagdes necessdrias para a correcdo do cddigo e a
disponibilizacdo de uma nova versdo. Faremos a liberacdo dessa nova versdo com o maximo de seguranca,
realizando todos os testes e seguindo a risca as boas praticas do desenvolvimento agil.

Para garantir que dé tudo certo nesse processo, nossos analistas de Suporte também entrardo em contato
para pedir a sua validacdo quanto a solucdo apresentada.

Inovamos pela vida
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COMO ORGANIZAMOS AS FILAS DE ATENDIMENTO?

Nés, da Pixeon, sabemos o impacto que uma funcionalidade essencial de nossas Solucdes pode gerar
nos processos operacionais de sua Instituicdo. Pensando nisso, nosso Suporte se preocupa em priorizar
o atendimento de seu chamado de forma coerente com a gravidade de cada situagao.

CLASSIFICACAO DE GRAVIDADE

INDISPONIBILIDADE TOTAL

(CRITICO)
Indisponibilidade do INDISPONIBILIDADE PARCIAL
sistema ou de (ALTO)
funcionalidade essencial a £
operagio do negécio. Indisponibilidade parcial 'NTERWTENUA
de funcionalidade (MEDIO)
essencial a operacdo do
negocio. Indisponibilidade ou

intermiténcia em
funcionalidade de

menor impacto a DUVIDA; MENOR IMPACTO
operacio do negdcio. (BAIXO)

N3o ha impacto
considerdvel 3
operagdo do negocio.

Figura 17 - Escala de Criticidade.

Fique tranquilo! Essa gravidade é definida em conjunto (Cliente e Pixeon), e sabemos quado importante é
atender essas demandas no menor tempo possivel. Por isso, os casos CRITICOS s3o priorizados
automaticamente por nosso sistema de gerenciamento de chamados. Isso significa que estardo sempre
em primeiro lugar em nossas filas de atendimento. Além disso, conte sempre com o nosso atendimento
telefonico, que também pode ser utilizado para sinalizar urgéncias e emergéncias.

Inovamos pela vida
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Temos equipes de alta performance que valorizam as relagcdes humanas e utilizam a tecnologia para
atendé-lo de forma agil e colaborativa. O SLA é um objetivo de atendimento em que nos comprometemos
a realizar os melhores esforgos para resolver os chamados dentro de prazos coerentes com cada tipo de
servigo acionado e com sua respectiva gravidade.

Assim, vocé pode ter mais controle, transparéncia e previsibilidade da solucdo dos seus chamados em
Suporte.

SLA — BEST EFFORTS
I O N = I e

@ Indisponibilidade Total Identificar e docume idz Realizar os melhores NBD

Monitoramento através de KPIs
Next Business Day | Pixeon e Cliente disponibilizados no Portal do
(Proximo dia util} Cliente

Indispenibilidade do sistema ou de falha através dos canais para esforgos para atender o
funcionalidade essencial abertura de chamados, conforme chamade dentro do prazo
Critico a operagao do negdcio. indicado no Manual do Usuario. estimado.

Indisponibilidade Parcial Identificar e documentar a divida ou Realizar os melhores . .
C(-B Indisponi ade parcial de falha através dos canais oficiais para esforgos para atender o . R THETD EL 25 2 (9P
’]\ 70 horas uteis Pixeon e Cliente disponibilizados no Portal do
Alto

funcionalidade essencial abertura de chamados, conforme chamado dentro do prazo
a operagio do negocio. indicado no Manual do Usuario. estimado.

Intermiténcia Identificar e documentar a diivida ou Realizar os melhores . a
5 A = - Monitoramento através de KPls
Indisponibilidade ou intermiténciaem | falha através dos canais oficiais para esforgos para atender o o . 8 - S
. . 140 horas dteis | Pixeon e Cliente disponibilizados no Portal do
funcionalidade de menor impacto a abertura de chamados, conforme chamado dentro do prazo Cliente
Médio operagdo do negocio. indicado no Manual do Usudrio. estimado.

C(B falha através do ara para atender o

abertura de chamados, conforr chamado dentro do prazo
Baixo indicado no Manual do Usudrio.

Cliente

Identificar e documentar a divida ou lhores . ~
. Monitoramen

210 horas Gteis | Pixeon e Cliente | disponibilizados no Portal do
Cliente

As estimativas de SLA dessa tabela representam o processo completo da corre¢io de uma falha técnica, mas a Pixeon realizard sempre os melhores esforgos para apresentar solugdes que garantam
a continuidade da operag3o de nossos Clientes no MEMOR TEMPO POSSIVEL, fornecendo solugdes paliativas, quando aplicivel e necessdrio, até a conclusdo da solugio definitiva.

Figura 18 - Indicadores SLA.

Inovamos pela vida
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TODOS JUNTOS PELA VIDA

Nosso propdsito no Suporte é Ihe apoiar com agilidade e empatia e entregar resolucdes efetivas, além de
oferecer confianca na relacdo e acolhimento as suas demandas.

Pensando nisso, criamos um processo de escalagdo, conforme demonstra a figura abaixo:

ESCALATION

= =

ANALISTAS GESTORES DIRETORES CEO

Figura 19 - Processo de Escalagdo.

Trata-se de um processo automatizado de escalagdao de chamados que monitora a evolu¢dao do seu
atendimento e dispara alertas internos que chegam aos Analistas, Gestores, Diretores e até ao nosso CEO,
caso nao sejam solucionados de acordo com os prazos pré-estabelecidos no SLA. Temos um processo

estruturado para atendé-lo com fluidez, mas caso algo saia do planejado, vocé podera contar com toda a
atencdo do time de colaboradores e gestores da Pixeon.

Inovamos pela vida
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VOCE NO CONTROLE DO CHAMADO

Somos uma empresa que trabalha para gerar eficiéncia e melhores resultados. Pensando nisso,
estabelecemos um processo de validacdo que busca garantir a efetividade na conclusdo do atendimento.

Para apresentar a resolu¢gao de um chamado, ligaremos para vocé e explicaremos passo a passo como
deve tratar a situacao. Apds entender todas as recomendagdes e realizar os testes para confirmagao da
solucdo, vocé terd 7 dias para nos dizer se a situacdo foi totalmente resolvida através do proprio
chamado. Vocé podera aprovar a conclusdo, caso esteja tudo certo, ou rejeitar, caso ainda precise de
apoio para o mesmo assunto. Caso a solugdo seja reprovada, um dos nossos analistas entrara em contato
para entender o que pode ter dado errado.

CONCLUSAO DE ATENDIMENTO

RESOLUCAO DE CHAMADOS

Registro da solucdo e solicitacido de
validagéo formal pelo PORTAL DO CLIENTE
(o Cliente fecha o chamado);

Apresentacdo da solucdo, validagéo por
telefone e acesso remoto, se necessario;

Em caso de ndo resposta: Encerramento somente ap6s 7 dias
Envio de e-mails periddicos caso o cliente ndo retorne a
solicitando a validacdo do cliente; solicitagéo de validacdo.

Figura 20 - Concluséo do Atendimento.

Enviaremos alertas periddicos para lembra-lo de fazer a validacao.

NOs queremos ouvir a sua confirmacdo de que “Agora esta tudo bem”!

Inovamos pela vida
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COMO VALIDAR O CHAMADO

Apds a entrega da solucdo do ticket, o status sera alterado para AGUARDANDO VALIDACAO DO CLIENTE.

Nesse momento, pedimos para vocé utilizar os botées APROVADO para a finalizagao do chamado, ou
REPROVADO, para a rejeicdo. Caso haja uma reprovacdo, o chamado retorna para atendimento.

Atengdo: Caso essa validagcdo ndo aconteca em 7 dias uteis, o sistema fechara automaticamente o
chamado.

Sua aprovagao

ATIVIDADE

° Suporte Pixeon ULTIMO
0Ol3, Claudio

Neste momento o chamado esta aguardando sua validagdo. Vocé pode aprovar ou rejeitar a solugdo aplicada.
Atengdo: Vocé tem um prazo de 7 dias Uteis, para validagdo deste chamado.
O que achou de nosso atendimento? Ficaremos muito felizes em receber sua avaliagdo!

Um Abrago!

Figura 21 - Aprovagdo da Solugdo.

Vocé também pode encontrar os chamados que estdo aguardando sua validacdo na drea do Suporte no
Portal do Cliente, clicando na op¢do abaixo.

Valide os seus chamados
Ajude-nos a garantir a qualidade
do nosso atendimento.

Clique Aqui >>

Figura 22 - Opgdo Valide os seus Chamados no Portal do Cliente.

Inovamos pela vida
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COMO REABRIR O CHAMADO

No atendimento ao Cliente, a empatia é um de nossos direcionadores. Sabemos que o cuidado a vida
exige dedicacdo plena e que o tempo é precioso para todos os profissionais da area da Saude.

Pensando nisso, vocé também tem a possibilidade reabrir o seu chamado em até 10 dias apds a
conclusao do periodo de validagdao, caso o mesmo problema volte a ocorrer ou vocé necessite de mais
informacoes.

Vocé pode retomar o seu atendimento exatamente de onde parou, sem a necessidade de abrir um novo
chamado ou ter que repetir a explicacdo do seu problema para o Suporte.

Para isso, basta clicar no botdao Reabrir chamado, localizado do lado direito do seu chamado.

Estou com problemas sso.1e4s1s)

& #  Nio notificar

A Compartithar

I +] Resbrir Chamado I

Sua requisicio mudou de situscio para Fechado Com resolugic: Done Hi pouco  [SIIEIS]
Exportar

Figura 23 - Como Reabrir um Chamado.

Inovamos pela vida
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OUVIR PARA MELHORAR
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O jeito Pixeon de ser e fazer passa pela busca constante de superar as expectativas e encantar.

Temos mais de 6 mil Clientes no Brasil e na Argentina e nos dedicamos diariamente em entregar a melhor

experiéncia de atendimento para cada um deles.

Desde o langamento do Portal do Cliente, recebemos milhares de avaliagbes positivas e elogios

espontaneos. Temos uma pagina em nosso site dedicada somente aos elogios e depoimentos de nossos

Clientes. Confere |a: https://www.pixeon.com/depoimentos/

0 atendimento prestado para esse
chamado foi de exceléncial Agradeco ao
Victor pela rapidez. Obrigada.

Kelly Cano
FLEMING

0 Victor é nosso analista de interface.
Além de bem humorado e dedicado,
conhece o fluxo de area técnica como
poucos.

“ Victor Guedes
& SUPORTE PIXEON

Inovamos pela vida
WWW.pixeon.com
(11) 2146-1300

Fui muito bem atendido, cordialidade e
empenho para resolver o problema.
“Follow-up e feedback” (acompanhar e
reportar) isso é muito importante! Espero
gque minha experiéncia com o suporte
Pixeon continue assim. Muito obrigado!

Wanderson Ferreira
CLINICA ORIGEM

Combinado é combinado - assim é nosso
compromisso com o SLA de atendimento.
Com muita proatividade e empatia,
encontramos a melhor solugao para o
cliente. E é nossa responsabilidade
garantir sempre a melhor experiéncia.

Figura 24 - Depoimento de Clientes.

Como sempre, Angela com sua atencéo e
agilidade para solugao de nossos
chamados. Parabéns pelo servico

prestado. Excelente!

Anatanael Lima Silva

NUCLEO DE OFTAMOLOGIA
ESPECIALIZADA

A Angela comecou com a gente como
Jovem Aprendiz ha 5 anos. Hoje, sua
visao sistémica do negécio contribui, e
muito, para a satisfagao em cada
atendimento.

Angela Cerqueira
r SUPORTE PIXEON

Sao Caetano do Sul - SP | Florianopolis - SC | Salvador - BA
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Avalie nosso atendimento no chamado
Receber esse reconhecimento é muito importante para nds e mostra que estamos acertando a direcao,
mas se algo ndo sai exatamente como deveria, queremos saber e ter a oportunidade de corrigir a rota o

mais rdpido possivel.

Ao final de seu atendimento, vocé serd direcionado para uma avaliagdo, conforme a imagem abaixo:

De modo geral, como vocé avalia o atendimento do Suporie Pixeon, neste chamado?

Ruim Otimo

Baseado em sua resposta, quais aspectos motivaram sua avaliacao?

Tempo de Atendimento Profissionalismo Cordialidade Conhecimento Técnico

Transparéncia

Vocé pode nos contar um pouco mais em relacdo & essa solicitacSo para que possamos
melhorar nosso zervigo!

Save

Figura 25 - Pesquisa de Satisfagdo.

Sao Caetano do Sul - SP | Florianopolis - SC | Salvador - BA
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MONITORAMENTO & CONTROLE

Nosso time de Suporte é acompanhado diariamente.

Através dos indicadores de performance, temos total controle para que vocé possa ser atendido da
melhor forma e no tempo acordado.

Além disso, temos um acompanhamento semanal de gestores e lideres de equipe que analisam as
avaliacbes de chamados em destaque para monitoramento da satisfacdo do Cliente em relacdo ao
atendimento de Suporte.

Veja abaixo a lista dos nossos principais indicadores:

PERFORMANCE

sLA/SLO

Percentual de chamados atendidos
dentro do acordo de nivel de servigo
com o Cliente e entre areas internas
da Pixeon.

SATISFAGAD

Mede o percentual de engajamento
de resposta e as avaliagtes por linha
de atendimento.

BACKLOG VOLUME DE BUGS

Gestdo em tempo real do volume de
chamados que necessitam de analise
e atendimento ao Cliente.

CRIADOS X RESOLVIDOS

Mede a demanda de chamados
criados versus a capacidade de
atendimento do Time.

REJEICOES

Mede o percentual de chamados em
que a solugdo apresentada ndo foi
efetiva e gera retrabalho.

Figura 26 - Gestdo de KPIs.

Mede o volume de bugs criados
periodicamente.

TELEFONIA
Volume de ligagtes atendidas versus a
quantidade de ligacbes abandonadas.

SMARTLEADER

Ferramenta de acompanhamento da
jornada de desenvolvimento e
carreira na Pixeon.

Sao Caetano do Sul - SP | Florianopolis - SC | Salvador - BA
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CONTE COM A PIXEON
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Sabemos que sua necessidade pode ir além do atendimento as solucbes Pixeon e, pensando nisso,

disponibilizamos em nosso Portal outras frentes de atendimento.

Administrativo Financeiro

Abra um ticket para
informacoes, davidas e
pedidos de 2a via.

ag

Central de Ensino

Consulte a programagao
de treinamentos e
aprenda tudo sobre
nossas solucdes.

Fique por dentro

Todas as novidades e
ofertas que preparamos

especialmente para vocé.

D

Comercial

Quer expandir o contrato
ou saber mais scbre
outras solugdes?
Agende contato.

Canal de Integridade

Discrigao sim, omissaa

nunca. Canal exclusivo

para relatos de desvios
de conduta.

¥

Contratos

Solicitagdes de documentos,
alteragoes contratuais e
segunda via de contratos.

5

Servicos Especiais

Solugdes personalizadas.
para necessidades
exclusivas. Solicite

orgamento.

@QJ:

Ouvidoria

Nao resolveu? Acione a
Ouvidoria quando precisar
de ajuda extra.

Por esse painel, vocé pode:

v" Solicitar 22 via para Boletos;
Solicitar documentos e contratos;

AN NN N SN

Obter servicos personalizados;

Ficar por dentro das nossas novidades;

Servigos.

Figura 27 - Opgdes do Portal do Cliente.

Contatar a equipe Comercial para a aquisi¢ao de mais Solucdes;

Aprender tudo sobre nossas solucées através da nossa Central de Ensino;

Acessar a Ouvidoria, caso desejar fazer elogios ou identificar problemas em nossos

v' Em caso de problemas de conduta, deixamos nosso Canal de Integridade

totalmente disponivel para que vocé tenha total sigilo e se sinta confortavel em

nos sinalizar qualquer inconveniéncia.

Inovamos pela vida
WWW.pixeon.com

(11) 2146-1300
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Abaixo, detalhamos um pouco mais o que vocé encontra em cada uma das op¢des, para te ajudar a
escolher o canal adequado para a sua solicitacdo. Assim, vocé podera ser atendido com agilidade e
maior eficiéncia pelo time capacitado nessa demanda. Como ja dissemos, sua jornada é importante

para nos!

Administrative Financeire

Abra urmn ticket para
informagtes, dividas e
pedidos de 2a via.

2

Comercial

Quer expandir o contrato
oU saber mais sobre
outras solughes?
Agende contato

A
SN,

Servigos Especiais

Solughes personalizadas
para necessidades
exclusivas, Solicite

oreamento,

D

Central de Ensing

Consulte a programagao
de treinamentos e
aprenda tudo sobre
nossas solugoes,

Inovamos pela vida
WWW.pixeon.com
(11) 2146-1300

Administrativo Financeiro: Todas as vezes que precisar
de informacoes, tiver duvidas financeiras ou, ainda, se
precisar de 22 via de boletos, conte conosco através
deste canal.

Comercial: Nosso time comercial esta sempre a postos
para lhe apoiar na melhor tomada de decisdo e
entender um pouco mais da sua necessidade, seja na
hora de expandir, revolucionar ou melhorar ainda mais
seu dia a dia e de seus pacientes. Sempre que precisar
conhecer um pouco mais como a Pixeon pode lhe
ajudar a adicionar mais valor ao seu negécio, este é o
primeiro passo.

Servigos Especiais: Esse time esta acostumado a lhe
ouvir para converter necessidades em solugdes, e
construir solucdes personalizadas é o sobrenome
desse time. Desde solugdes simples como uma troca de
servidor até a construcao de relatdrios ou solugdes
customizadas no produto.

Central de Ensino: Por aqui, ndés valorizamos o
aprendizado e o ensino, e nosso time da Central de
Ensino tem enraizada a cultura de compartilhar
conhecimento. Nesse portal, vocé vai saber mais sobre
nossas iniciativas focadas em transmitir e disseminar a
informacao.

Sao Caetano do Sul - SP | Florianopolis - SC | Salvador - BA
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Canal de Integridade

Discrigao sim, omissan

nunea, Canal exclusive

para relatos de desvios
de conduta.

@:

Ouvidoria

Nao reschveu? Acionea
Ouvidora guancdo precisar
deajuda extra.

Figue por dentro

Todas as novidades e
ofertas que preparamos
especialmente para voes,

Contrates

Solicitagies de documentos,
alteragdes contratuais e
segunda via de contratos.

Inovamos pela vida
WWW.pixeon.com
(11) 2146-1300
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Canal de integridade: Esse é o nosso canal exclusivo
para relatos de desvios de condutas, pois nds
prezamos pelos valores construidos ao longo dos
anos. Sua colocacdo é avaliada por um comité isento
para que vocé tenha total sigilo e se sinta confortavel
em nos sinalizar qualquer inconveniéncia, além disso
para que possamos ter o melhor discernimento e
corregdo de rota caso seja necessario.

Ouvidoria: Aqui vocé pode fazer elogios, reclamacoes
e ajustes contratuais que se fizerem necessario, é um
canal aberto de comunicagao e direto.

Figue por Dentro: Aqui vocé ird encontrar uma
criteriosa selecdo dos assuntos referentes a nossa
empresa, dos quais vocé ndo pode ficar de fora.
Acompanhe mudancas de procedimentos, atualizacdes
importantes dos nossos produtos, e nossa
programacao de eventos.

Contratos: Disponibilizamos também um canal direto
caso vocé precise de algum documento, alteracdes
contratuais ou segunda via do contrato ja assinado.

Sao Caetano do Sul - SP | Florianopolis - SC | Salvador - BA
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PARA FINALIZAR

“Quem caminha sozinho pode até chegar mais rdpido, mas

7

aquele que vai acompanhado, com certeza vai mais longe.
Clarice Lispector
Nosso desejo é que cada parte dessa jornada seja relevante para vocé e para o seu negocio.
Sabemos que o caminho é desafiador, mas podemos ser protagonistas dessa histdria.

Sua participacdo neste processo é mais do que importante, ela é a forca motriz que alimenta todo o
ciclo de inovacao e criacdo.

Escolhemos inovar pela vida para cada vez mais construir solugdes, servicos e conexdes que sejam
Unicas. E tudo isso so é possivel em uma jornada conjunta e de mutuo apoio.

Obrigado por contar com a Pixeon!

Inovamos pela vida
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