Canais de Suporte




Plantées Tira-Davidas

Forum de discusséo e troca de experiéncia sobre
metodologia, davidas sobre usabilidade, questées de Open
Finance, jornada de atendimento, perfis especificos,
processos, entre outros.

Tercas-feiras das 14h as 15h pela sala do Zoom:

https://us02web.zoom.us/i/85297983949
(ID da reunizo: 852 9798 3949).

Canais de Atendimento

Davidas, urgéncias ou sugestoées:
WhatsApp (11) 94375-0659

Problemas e dlvidas sobre a plataforma e conexdes Open
Finance:

Central de Solugées (icone de headset no canto superior direito do
Dashplan)
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Grupo de Avisos

Acompanhe as principais novidades e eventos do Dashplan
pelo grupo oficial de Whatsapp.

Entre pelo link
https://chatwhatsapp.com/BdV4otadnISCRopjnKro03

Estes canais sdo exclusivos para profissionais
usuarios da plataforma Dashplan.

Caso seu cliente, ou seja, usuario final, precise de
ajuda com sua plataforma financeira, ele devera
procurar diretamente por vocé.


https://us02web.zoom.us/j/85297983949
https://chat.whatsapp.com/BdV4otadn1SCRopjnKro03?utm_source=brevo&utm_campaign=Boas-vindas%20Dashplan%20-%20Empreender%20Dinheiro&utm_medium=email

Central de Solucdes



Abrindo chamado na
Central de solugdes

Bem-vindo(a) & nossa apresentagao sobre
o processo de abertura de chamados na
Central de Solucées. Neste guia, vamos
explorar o passo a passo necessario para
garantir que suas solicitagdes sejam
atendidas de forma eficiente e eficaz.

'
'
'
'
'
'
'
{J
'
'
'

O objetivo desta apresentacao é fornecer um entendimento claro e detalhado do p
processo de abertura de chamados. Ao final, vocé estara preparado(a) para:

* Compreender a importancia de um chamado bem registrado.

« Seguir o fluxo correto para registrar seu chamado.

« Utilizar as ferramentas disponiveis para acompanhar o status e resolugéo.
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Para iniciar o processo, acesse o portal da

Central de Solucoes
(https://app.dashplan.com.br/central-solucoes)

ou em seu CRM clique no icone no canto
superior direito igual a imagem ao lado. Caso
ainda nao tenha um login, entre em contato
com o suporte via Whatsapp (11.94375-0659)
para obter as credenciais necessarias.
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Bem-vindo(a) a Central de Solucoes Serafin!
Nosso atendimento é de segunda a sexta, das 0%9h as 18h.

No painel principal, vocé vera o status de todos
Status dos conectores OpenFinance

os conectores atuais e podera pesquisar pelo ‘/
nome para encontrar o conector desejado. EE—
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https://app.dashplan.com.br/central-solucoes

Role a pagina para baixo até a secdo “Como
podemos ajudar”, onde vocé podera inserir

todas as informacées necessarias para que Como podemos ajudar?
possamos aJUdé_lo de forma réplda e eﬁcaz E s6 mandar sua demanda por aqui, que vamos resolver o seu problema o quanto antes.

Exemplo assunto: >
Problema conexéo conta Itad

Assunto

Obs.: Se o chamado diz respeito a dados do seu cliente, nao esquega de fornecer o endereo de e-mail.

O e-mail do lead ou cliente é indispensavel. No

entanto, é possivel enviar o formulario sem o e-mail

(utilizado apenas quando se trata de algo S S
relacionado ao profissional, se vocé nao enviar o

e-mail nos outros casos, ndo conseguiremos e
auxilia-lo encontrando o usuario relacionado ao —
chamado), clicando em "Enviar" e marcando o

checkpoint “chamado nao é sobre problema com

cliente”.

Anexar uma captura de tela ou uma gravacgéo da

tela & extremamente (til para a investigagao e

facilita a compreensao do problema pela equipe de

tecnologia. Em casos de langamentos faltantes,

saldo da conta e saldo de investimentos, o envio de

evidéncias & obrigatério. Isso inclui extratos,

capturas de tela do banco com informacgdes sobre

o langamento, o saldo e detalhes dos produtos de

investimento com seus valores.

E-mail do cliente ou lead
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No corpo da mensagem, é fundamental

. ) i ?
fornecer o maximo de detalhes possivel para Como pOdemos aJUdar'

. . . . E s6 mandar sua demanda por aqui, que vamos resolver o seu problema o quanto antes.
que possamos investigar imediatamente ou
encaminhar a instituicdo sem deixar dlvidas. st
Exemplos: “ ‘ -

E-mail do cliente ou lead

Problema de atualizagao conta Itad

Ag.‘0002 Caso tenha um video ou documento para anexar, clique aqui para enviar

CC: 05050-50
SansSeif & Nomal ¢ B I U & A # x!x, :)
HiH:Hs He 9 0 2= EE= ©QBEBH K

Problema nos langamentos —

Compra Uber 05/08 R$ 20,00
Cartao black final 0004
Evidéncia anexada.

Em seguida, clique em "Enviar" e aguarde as
atualizacdes da equipe. O sistema enviara um

e-mail sempre que houver uma nova
resposta. (ndo ha necessidade de responder
ao e-mail, ele é apenas uma notificacéo. O

contato com tecnologia sera sempre via
chamado na Central de solucbes.
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. . . . Minhas solucées
Role a pagina para baixo até a secdo “Minhas

Solugbées”. Nela, vocé podera visualizar o Q
nimero do chamado, o status, a data e o e e
responsavel. Além disso, vocé pode clicar no
chamado para abri-lo e responder ou enviar

Namero chamado Assunto Status Data de criagao Responsavel

. ~ . . . . Y4R7B229 falha open finance cartao nu 05/09/2024 Fernanda Paiva
informacdes adicionais para a equipe de
teC no | Og | a 360QEILY3 Conta cliente zerada e investi 05/09/2024 Fernanda Paiva
M894BEOC Cartao XP nao atualiza 04/09/2024 Fernanda Paiva
ChamadOS que néO tiverem interagéo dO MIXFTZD9 Propagacao de lancamentos 04/09/2024 Fernanda Paiva
USUé rio a pés 7 d ias da respOSta da eq u i pe PNBTDOY!I Usuério com erro Jaqueline 04/09/2024 Fernanda Paiva
serdo automaticamente encerrados como _ ;
. N N SMHPKARD Falta de langamentos Novo chamado 04/09/2024 Fernanda Paiva
Resolvido". Esses chamados poderéao ser
. . w—- . " 1JJ2XWCZ OF nao puxou langamentos 04/09/2024 Fernanda Paiva
visualizados na aba "Finalizado".
SN8VIDRY falha no open finance 03/09/2024 Thiago Peixoto

<@z23 456>
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SLA

Informativo sobre SLA (Acordo de Nivel de Servigo)
Gostariamos de esclarecer o processo de atendimento e os prazos envolvidos:

1. Primeiro Retorno: Nosso time tem um prazo de 24 horas para fornecer um
retorno inicial sobre o chamado.

2. Analise da Tecnologia: Ap6s o primeiro contato, se o chamado requer uma
anélise mais detalhada, seréd encaminhado para nossa equipe de tecnologia.
Esta equipe segue seu proprio SLA, que pode variar conforme a complexidade
do problema.

3. Analise pela Pluggly: Caso a situacao necessite da intervengéo da Pluggly, o
chamado seréd encaminhado a eles, que possuem um SLA especifico para
atender essas demandas.

4. Encaminhamento a Instituicdo: Se necessario, o chamado sera enviado para a
instituicdo envolvida, que também segue seu proéprio SLA.

5. Retorno dos Processos: Apds a analise e resposta da instituicdo, o chamado
retornara a Pluggly, e entdo a nossa equipe, que fornecera uma atualizagéo ao
usuario.

Em muitos casos, o usuario do Open Finance pode obter suporte diretamente do
préprio banco, o que pode ser Gtil em situagdes como erros de conexdo ou
informacgées de entrada invalidas.
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Dashplan & Pluggy

A Pluggy é parceira DashPlan para a transmissao de dados Open
Finance. Esta parceria combina a tecnologia robusta da Pluggy na
integragao e transmissao de dados financeiros com a inovagéo da
DashPlan na gestdo de informagdes financeiras. Juntas, essas solugdes
oferecem maior eficiéncia, segurancga e transparéncia no cenario
financeiro.

E uma empresa lider na transmissdo de dados no ecossistema de
Open Finance. Especializada em integrar e gerenciar informacgoes
financeiras de maneira segura e eficiente, a Pluggy oferece solugdes
que conectam diferentes plataformas e servigos financeiros,
permitindo o compartilhamento de dados de forma transparente e
confiavel.
Com um compromisso com a inovagéo e a seguranga, a Pluggy facilita
a interacéo entre instituicées financeiras e fintechs, promovendo uma
experiéncia de Open Finance mais fluida e acessivel para todos.
TRASMISSAO DE DADOS

AR>S

H — @ pluggy — © Dashplan
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Agradecimento

Obrigado  por acompanhar essa
apresentacdo da nossa Central de
Solugdes! Para abrir um chamado, siga
0s passos descritos anteriormente e
fornecga todas as informacoes
necessarias para que pPOSsamos
atendé-lo da melhor forma possivel.

Se surgir qualquer dlvida ou se precisar
de assisténcia adicional durante o
processo, ndo hesite em nos contatar.
Estamos aqui para ajudar e garantir que
sua experiéncia seja a mais eficiente e
satisfatéria possivel.

Agradecemos pela sua confianca e
colaboracéo.

© Dashplan




