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Metodologia de Implantagdo

Vocé serd recepcionado por um time que é movido pelo projeto de cada cliente e nesse projeto
nosso combustivel é a sua Instituicdo e construiremos com vocé o melhor caminho neste
importante momento. Dedicaremos um Gerente de Projetos que estard a seu lado para conduzi-
lo em toda a caminhada, que é apoiada e conectada a Metodologia Live. Essa pessoa estara sempre
pronta para te acompanhar nessa Jornada.

A duracdo de cada fase dependera do planejamento com o cliente para acordo de cronograma.
Essas atividades sdo organizadas em conjunto para garantir que a Pixeon e as atividades do cliente
sejam executadas dentro do tempo proposto.

A Metodologia Live possibilita maior disponibilidade e flexibilidade de agendas, treinamentos
gravados para consulta a qualquer momento, proximidade com conexdo online entre Cliente e
Consultor, monitoramento e comunicacdo em tempo real e reducdo de custos de deslocamentos.
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A Metodologia Live é totalmente online e conectada! Confira nossos cases e depoimentos:
https://www.pixeon.com/depoimentos/

Como entregamos?

Este projeto é nosso elo! Dessa forma, cuidamos para conhecer e entender mais sobre vocé e suas
expectativas. Nosso proposito de entendimento se inicia no alinhamento e apresentagao a vocé
de todo o processo e planejamento de nosso projeto, até a entrega final com a percepgao de valor
na sua utilizagdo. A missdo deste time é contribuir para seus resultados. Como faremos isso?
Mantendo uma estrutura de aprendizado, criacdo e inovagao para alavancar e contribuir com o
seu sucesso. Essa jornada é nossa e construiremos isso juntos, numa sé missao.

Vocé conta com um Gerente de Projetos e uma equipe de Consultores que se apresentard na
abertura do projeto e ajudard vocé na construcdo do seu sucesso. O planejamento é realizado e
alinhado com vocé para se adequar ao objetivo final de alcangar eficiéncia operacional e seguranga
do paciente. Nossa execugdo acontece de forma conjunta e com checkpoints de alinhamento.
Nosso grande objetivo é que vocé perceba que entregamos a solucdo construida em conjunto ao
final do nosso projeto e que ao longo do caminho possamos monitorar essa evolucdo.

Escalonamento

Durante um projeto, o ponto de comunica¢ao de cada cliente é realizado com o Gerente de
Projetos designado para ele. Em casos de ndo se conseguir o contato com o gerente de projetos
e/ou necessitar de redirecionamento, existe um processo de escalonamento onde o gerente
responsavel ird atendé-lo. Se necessario, ainda é possivel acionar o Responsavel pela Unidade de
Negdcios (Head da BU).

Ativacgdo do Servigco

A ativacdo do servico ocorre respeitando os critérios de negociacdo realizados via Proposta
Comercial assinados pelo cliente, sendo apenas executados pela equipe de implantacao.

Documentagdes e Acompanhamento

A Pixeon possui uma documentacdo padrdo na metodologia que serd enviada ao cliente ao
término de cada etapa, essas documentacBes devem ser validadas e assinadas para que as
proximas etapas do projeto sejam iniciadas. Essas documentagdes visam o alinhamento e base
de informacgdes e expectativas para a conducdo e entrega do projeto.

O projeto percorrerd os processos da Metodologia Live e o Gerente de Projetos tem o dever de
repassar as documentacles e status. Assim como o cliente tem o dever de entrega-las
validadas/assinadas, apds consenso. O acompanhamento e documentagdo do projeto sdo
artefatos importantes na metodologia utilizada pela Pixeon.
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As documentacdes terdo um prazo de 5 dias Uteis para assinatura ou solicitacdo de ajustes, caso
contrario a entrega sera considerada realizada ou, poderd ocorrer pausa no projeto para
alinhamento de expectativas e tomada de decisdo.

Critérios de Aceitagao do Encerramento do Projeto

O Cliente devera dar o aceite do projeto em até 05 (cinco) dias Uteis apds a entrega formalizada
através de “Termo de Encerramento de Projeto”. Apds este periodo, caso ndo haja manifestacdo
por parte do Cliente, o projeto sera considerado aceito e devidamente transacionado para

Suporte.

Caso haja problemas reportados pelo Cliente, o prazo para realizacdo de novos testes serd contado
sempre a partir da Ultima corregdo entregue.

O aceite sera dado pelo cliente através de assinatura de “Termo de Encerramento de Projeto”.

Matriz de risco de projeto

Abaixo estdo informados os riscos identificados para execuc¢do do projeto e as agdes propostas de
mitigacdo e contingéncia.

Risco

Indisponibilidade do
cliente para participar das
reunides de status de
projeto.

Mitigagao

As reuniGes de status de projeto devem ser

previamente agendadas, para que todos os
envolvidos possam separar suas agendas para
participacao.

Contingéncia
O cliente deve disponibilizar outro profissional
deigual conhecimento. As decisGes tomadas por
este profissional serdo de responsabilidade do
cliente.

N&o validagdo dos
produtos entregues.

Ao final da implantacdo o cliente devera validar
se 0 escopo entregue foi o contratado de acordo
com o projeto técnico e/ou documentos de
mudancas de escopo, se existirem.

O cliente deve disponibilizar outro profissional
de igual conhecimento. As decisdes tomadas por
este profissional serdo de responsabilidade do
cliente.

Indisponibilidade dos
equipamentos para
instalagdo e configuracao.

Os equipamentos deverdo estar disponiveis de
acordo com o0s requisitos minimos para
instalagdo do produto, e com acesso para
realizagdo dos trabalhos na data acordada no
cronograma.

O cliente deverd disponibilizar  outro
equipamento equivalente, ou proceder a
solicitagdo de mudanga para alteragdo do
cronograma de implantagdo, sem prejuizo para
a Pixeon.

Indisponibilidade de
conectividade entre
equipamentos e
unidades.

A conexdo entre equipamentos e unidades
deverd estar disponivel de acordo com os
requisitos minimos para instalagdo do produto,
e com acesso para realizagdo dos trabalhos na
data acordada no cronograma.

O cliente devera disponibilizar forma alternativa
de conectividade, ou proceder a solicitagdo de
mudancga para alteracdo do cronograma de
implantagdo, sem prejuizo para a Pixeon.

Necessidade de
interferéncia de terceiros
no processo de
Integracgao.

O cliente deverd providenciar todas as aberturas
de chamados e interfaces com terceiros a cujo
sistema a Pixeon deva fazer integracdo, sem
prejuizo ao cronograma de projeto.

O cliente devera negociar a eventual pendéncia
de integracdo para data posterior, sem prejuizo
no aceite final do projeto, ou proceder a
solicitagdo de mudanga para alteragcdo do
cronograma de implantagdo, sem prejuizo para
a Pixeon.

Indisponibilidade do
cliente para participagao
dos treinamentos

O cliente deve avisar com antecedéncia caso
ocorra algum imprevisto que seja necessario a
remarcagdo dos treinamentos.

O cliente deve disponibilizar outro profissional
deigual conhecimento. As decisGes tomadas por
este profissional serdo de responsabilidade do
cliente.
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Indisponibilidade de
multiplicadores dos
treinamentos

O cliente deve avisar com antecedéncia caso
ocorra algum imprevisto que seja necessario a
remarcac¢do dos treinamentos.

O cliente deve disponibilizar outro profissional
deigual conhecimento. As decisGes tomadas por
este profissional serdo de responsabilidade do
cliente.

Serdo apresentadas opgbes de contorno,
quando houver, e sera encaminhada via Portal

Analisar recursos e fluxos existentes no sistema

SolicitagGes de melhorias
de sistema durante a
implantacdo

do cliente chamado de melhoria para avaliacdo
técnica futura. A solicitagdo pode ter
inviabilidade técnica ou estratégica e ndo deverd
impactar no andamento do projeto.

para evitar que solicitagdes de mudanca sejam
realizadas.

No caso de ndo ter alguém definido, o gestor do
projeto devera assumir este papel para tomada
de decisdes no projeto. Em seguida, este papel
poderd ser substituido por um novo
responsavel.

O cliente deve avisar com antecedéncia caso
ocorra algum imprevisto que seja necessario a
remarcac¢do dos treinamentos.

Indisponibilidade de
Responsavel pelo Projeto
no Cliente

O cancelamento de agenda deve ocorrer com
antecedéncia de 48h Uteis, caso contrario as
horas serdo debitadas do saldo do projeto. O
aviso com antecedéncia possibilita um novo
planejamento sem que as horas sejam debitadas
do seu saldo. ExcecGes poderdo ser tratadas.

O cliente deve disponibilizar outro profissional
de igual conhecimento para replicagdo dos
conteuldos repassados no atendimento.

Cancelamento de Agenda

Mudanca de Escopo

A mudanca do escopo planejada compreende a alteracdo dos itens que foram combinados no
processo de venda, como responsaveis pela atividade, nimero de treinamentos, nimero de
pessoas treinadas, produtos contemplados, fluxos ndo previstos em escopo, customizacdes,
configuracdes de hardware e software externos a solucdo contratada. Tais itens precisam ser
avaliados e renegociados, podendo, assim, alterar o projeto original.

Mudancas referentes ao escopo do projeto deverdo ser apresentadas para o Gerente do Projeto,
onde sera preenchida a documentagdo contendo a apresentacdo e justificativa da mudanca, serdo
calculados os impactos em prazo e custo, que serdo submetidos para aprovacao.

Mudancas emergenciais poderdo ser submetidas em reunido extraordinaria do Gerente do
Projeto, cliente e equipe do projeto, para submissdo emergencial. Uma vez aprovada entra em
cronograma para implementacdo, as mudancas ndo aprovadas serdo arquivadas para registro na

documentacdo de projeto.
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Conte com um Suporte 5 Estrelas!

Nosso jeito PIXEON de SER e FAZER nos inspira a cada dia, e em nosso Suporte Técnico ndo poderia
ser diferente. Trabalhar com Propdsito, agregar valor a vocé, nosso cliente, por meio de uma
Experiéncia Unica e contribuir para que seus resultados sejam plenos, fazem parte de nossas
praticas didrias.

Para entender um pouco mais do que falamos acima, veja o que alguns de nossos clientes estdao
falando sobre nosso atendimento:

A proximidade que vocé merece

Sempre que precisar, vocé podera falar conosco pelo PORTAL DO CLIENTE. Como vocé sabe, a
proximidade e a exceléncia sdo nossos motivadores. Por isso, esse canal foi criado especialmente
para nos conectarmos. Por 13, vocé pode acessar documentos dos nossos produtos que vao te
ajudar a melhorar sua experiéncia, além de acompanhar passo a passo a evolucdo de seu
atendimento. E ndo sdo sé os setores técnicos que podem ser acessados pelo nosso portal: é
possivel também acionar nosso setor comercial e financeiro, assim como o nosso canal de
ouvidoria.

Todos os dias, as empresas da drea da saude se dedicam ao maximo para promover exceléncia no
atendimento a vida. Pensando nisso, nosso Suporte conta com as melhores praticas de Mercado
para atendé-lo de forma agil e colaborativa.

No Portal do Cliente, vocé pode acompanhar os seus chamados com previsibilidade de solucdo
por meio do nosso SLA (Service Level Agreement). O SLA é um objetivo de atendimento, em que
nos comprometemos em realizar os melhores esforcos para resolver os chamados dentro de
prazos coerentes com cada tipo de servico acionado, e com sua respectiva gravidade.

Critico

@ Préximo dia util
Indisponibilidade total Indisponibilidade parcial Intermiténcia Duvida; menor impacto
Indisponibilidade do sistema  Indisponibilidade parcial de Indisponibilidade ou N&o ha impacto consideravel
ou de funcionalidade funcionalidades essencial a intermiténcia em a operagdo do negécio
essencial a operagdo do operagdo do negocio funcionalidade de menor
negocio impacto a operagdo do
negaocio

*SLA definido em 2021, para duvidas e incidentes ndo identificados como bug.
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Assim vocé pode ter mais controle, transparéncia e acompanhamento em tempo real das suas
interacdes.

O Suporte tem como escopo o atendimento de falhas técnicas e saneamento de duvidas pontuais
sobre os processos e funcionalidades das solucdes Pixeon.

Falha Técnica: Falha técnica é qualquer evento que ndo seja parte da operagdo padrdo de um
servico Pixeon e que causa, ou pode causar, uma interrupg¢ao ou reducdo na qualidade daquele
servigo.

Duvida: Entende-se como duvida a solicitacdo de informagdes pontuais que complementam
procedimentos a serem executados no sistema.

Também estamos sempre prontos para apoia-los das 08:00h as 18:00h (horario de Brasilia), de
segunda a sexta-feira, inclusive em emendas de feriados pelo telefone (11) 2146-1300.
Nos feriados nacionais fazemos uma pausa para recarregar as energias.

Suporte 24X7

Se contratado o Suporte Pixeon 24h tem o objetivo de atender as necessidades de clientes que
operam em regime de 24x7, suportando-os na garantia da continuidade de suas operacses e
oferecendo atendimento especializado para tratamento de incidentes criticos que impactam
severamente a operagdo e/ou o paciente.

O atendimento é realizado entre 18h01 e 07h59 (Horario de Brasilia) de segunda a sexta-feira e
aos sabados, domingos e feriados das 00h00 as 23H59 e estd disponivel em regime de sobreaviso
exclusivamente para atendimento telefonico.

Nossas praticas de atendimento sdo constantemente atualizadas para atendé-lo com agilidade e

exceléncia e estdo disponiveis aos nossos Clientes através do Manual do Portal do Cliente e
Suporte.
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