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Escopo Premium

Fornecer indicadores e métricas sobre o atendimento do Suporte;
Fornecer Fluxo de Escalacao para chamados;

Fornecer material de apoio para abertura de chamados;

Fornecer material explicativo do Fluxo de atendimento do Suporte;
Fornecer material explicativo do escopo de atuacao do Suporte;

Fornecer FAQ com artigos conceituais e técnicos do SAP Business One e solucoes
complementares - add-ons;

Fornecer acesso ao Portal da SAP para consulta e download de notas técnicas e pacotes
de instalacao e atualizacao do SAP Business One;

Fornecer Newsletter mensal sobre mudancas de legislacao e novidades
do SAP Business One;

Fornecer pacotes de instalacao e atualizacdo com a documentacao (Release Note)
do SAP Business One e solugcdoes complementares - add-ons;
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Escopo Premium

Solucionar, orientar e esclarecer sobre falhas de desenvolvimento e versao (BUG’s)
do SAP Business One;

Solucionar, orientar e esclarecer sobre falhas de desenvolvimento e versdo (BUG s) em
add-ons do SAP Business One;

Solucionar, orientar e esclarecer sobre falhas de desenvolvimento e versao (BUG's) de
personalizacoes particulares de clientes no SAP Business One;

Acesso ao pacote Standard do EAD Ramo;

Fornecer SLA baseado na prioridade dos chamados com tempo de primeira
resposta e solucao;

Fornecer Plantao para atendimento emergencial fora do horario de expediente -
de segunda a sexta-feira das 18:00h as 23:00h;

Solucionar, orientar e esclarecer sobre falhas e duvidas de processos do negocio
Implementado no SAP Business One;
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Escopo Premium

Solucionar, orientar e esclarecer sobre falhas e duvidas na administracao do sistema e de sintonia
entre o sistema SAP Business One, base de dados e sistema operacional;

Solucionar, orientar e esclarecer sobre falhas e duvidas causados por manipulacao do sistema -
falhas operacionais no SAP Business One;

Solucionar, orientar e esclarecer sobre falhas e duvidas em codigos e determinacdes de
Impostos no SAP Business One;

Solucionar, orientar e esclarecer sobre falhas e duvidas em consultas de usuario e consultas
formatadas no SAP Business One:

Solucionar, orientar e esclarecer sobre falhas e duvidas em formas de pagamento no
SAP Business One;

Solucionar, orientar e esclarecer sobre falhas e duvidas em documentos de marketing no
SAP Business One;

Solucionar, orientar e esclarecer sobre falhas e duvidas em geracao e estorno de transacoes
no SAP Business One;
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Escopo Premium

Solucionar, orientar e esclarecer sobre falhas e duvidas em permissdes de usuarios no
SAP Business One;

Solucionar, orientar e esclarecer sobre falhas e duvidas na administracao de itens
no SAP Business One;

Solucionar, orientar e esclarecer sobre falhas e duvidas no fluxo de caixa
no SAP Business One:

Solucionar, orientar e esclarecer sobre falhas e duvidas para criacao de periodos contabeis do
SAP Business One;

Solucionar, orientar e esclarecer sobre falhas e duvidas sobre layouts de impressao em Crystal e
PLD do SAP Business One;

Solucionar, orientar e esclarecer sobre falhas e duvidas em relatérios padrdes do sistema
SAP Business One e solucoes complementares add-ons do SAP Business One;

Solucionar, orientar e esclarecer sobre falhas e duvidas em solucées complementares
desenvolvidas especificamente para o cliente - add-ons personalizados do SAP Business One;
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Escopo Premium

Solucionar, orientar e esclarecer sobre falhas e duvidas em personalizacdes particulares e
especificas do cliente como campos e consultas de usuario e formatadas no SAP Business One;

Solucionar, orientar e esclarecer sobre falhas e duvida em geracao de carga e alteracao
de dados mestres através de Data Transfer Workbench - DTW no SAP Business One;

Solucionar, orientar e esclarecer sobre falhas e duvidas em validacdes e testes no
SAP Business One de QA e testes;

Solucionar, orientar e esclarecer sobre falhas e duvidas em obrigacées e arquivos fiscais
gerados no SAP Business One e por solugcoes complementares - add-ons;

Solucionar, orientar e esclarecer sobre falhas de parametrizacdes do SAP Business One e
solucoes complementares - add-ons;

Solucionar, orientar e esclarecer sobre falhas de personalizacdées do SAP Business One e solucbes
complementares - add-ons;

Realizar parametrizacbes basicas no SAP Business One e solugcdées complementares - add-ons
com duracao de até 2 horas;
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Escopo Premium

Realizar overviews sobre modulos do SAP Business One a solu¢cdes complementares com duracao
de até 2 horas;

Realizar 1sessao de duvidas (Helpday) por més sobre um tema especifico ou geral do
SAP Business One ou de solucdes complementares - add-ons com duracao de ate 4 horas;

Realizar 1 reuniao mensal de Status e Report de Suporte de até 1 hora;

Realizar atualizacOes de Patch Levels e Feature Packs de versoes do SAP Business One, limitado a
mesma versao e até 2 Patch Levels, e dentro do expediente do Suporte;

Realizar atualizagoes de solucoes complementares do SAP Business One - add-ons dentro do
expediente do Suporte;

Realizar Backup e Restore do Banco de Dados do SAP Business One - para clientes
com servidor fisico;
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