Suporte &
ervicos

A Manhattan nao apenas desenvolve solucdes de software; nos
fornecemos o suporte especializado e os servicos profissionais de
que VOCE€ precisa para garantir o sucesso e otimizar seu investimento
em cada ponto de contato. Nossa equipe oferece perspectivas
abrangentes do setor, melhores praticas, conhecimento especializado
em produtos, planejamento, execucao, treinamento, assisténcia sob
demanda e muito mais.
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SUPORTE AO CLIENTE

Suporte ao Cliente
e Melhorias de
Software

A Manhattan oferece um programa de manutencao abrangente,
incluindo um programa de atualizagcao que permite aos nossos clientes
reduzirem o custo total de propriedade. Mais de 90% dos nossos
clientes permanecem atualizados na manutencao, demonstrando
consistentemente altos niveis de satisfacao do cliente.

Missao
A missao da Organizacao de Suporte ao Cliente da Manhattan Associates € fornecer um

servico cortés, eficiente e eficaz aos nossos clientes, enquanto os ajudamos a dominar as
oportunidades apresentadas pelo nosso software.

Reconhecemos que nossa forca € composta por duas partes - nosso produto e nosso
servico. Nenhum pode fornecer plena satisfacao sem o outro. Nos esforcamos para
satisfazer nossos clientes, destacando um produto que excede suas expectativas com um
servico que faz o0 mesmo.

A Manhattan Associates tem quase 90% de nossa forca de trabalho focada em
nossos clientes - seja em P&D, gerenciamento de contas ou organizagoes de servicos
profissionais, que gerenciam implementacoes e suporte.




A& Suporte ao Cliente e Melhorias de Software

“Nao ha substituto para
o nivel de servico que os
gerentes de contas da
Manhattan oferecem.
Somos 0s defensores
dos clientes. Quando
sabemos quais sao
seus planos e o que
vocé deseja alcancar,
podemos ajuda-lo a
identificar as melhores
opcoes e obter o
maximo valor de suas
solucdes Manhattan.”

Ryan Parker, Gerente de Contas
Manhattan Associates

Atualizacoes/ Melhorias

de Software

Os clientes tém direito a todas as atualizagoes/
melhorias da versao mais recente das
aplicacoes de software licenciadas no
Contrato de Licenca de Software. O suporte

de implementacao e consultoria/programacao
associados e adicional.

Suporte para Produtos na Garantia
O cliente recebe suporte para todos os
problemas diretamente relacionados as
aplicacoes de software na garantia licenciadas
no Contrato de Licenca de Software.

Suporte para Extensoes
ModificacOes, interfaces e extensodes ao
produto licenciado sao suportadas. Algumas
condicoes se aplicam.

Documentacao de Produtos

O Gerenciador de Informacoes Avancadas
(AIM) para os produtos licenciados do cliente é
fornecido.

Visita Anual Presencial

A Manhattan Associates enviara um Consultor
de Suporte ao Cliente para uma de suas
unidades para realizar uma auditoria de
eficiéncia do sistema de um dia (8 horas),
fornecer treinamento ou discutir futuros
requisitos comerciais.

Acesso a Extranet do Cliente

O Gateway da Manhattan fornece aos clientes
acesso a informacoes detalhadas do software
da empresa; a capacidade de enviar, atualizar e
revisar casos de suporte ao cliente da Manhattan,;
além de solicitar atualizacOes, chaves de licenca
e taxas de transporte. Os clientes também
podem atualizar suas informacgdes de contato,
baixar taxas de transporte e arquivos especificos
do cliente/produto, e completar pesquisas de
satisfacao do cliente.

Desconto em Treinamento de

Servicos Educacionais

Todas as aulas publicas de treinamento
programadas pela Manhattan Associates estao
disponiveis com um desconto de 10% sobre as
taxas publicadas na epoca.

Atualizacoes de Conformidade

no Varejo

As atualizacOes para as versoes de software
atualmente suportadas estao disponiveis de
acordo com a Politica de Conformidade dos 100
Principais Varejistas da Manhattan Associates.
Essa politica, assim como informacoes sobre
iniciativas de conformidade no varejo, estao
disponiveis na extranet do cliente da Manhattan
Associates (MA Gateway).

Orcamentos Gratuitos para Projetos
ou Modificacoes Simples

O tempo gasto em orgcamentos de alto nivel €
gratuito. Estas sao estimativas aproximadas e nao
vinculativas que serao atualizadas, se necessario,
uma vez que o design esteja completo.

Gerente de Conta

Disponibilizamos um gerente de conta dedicado
responsavel por compreender e apoiar 0s
requisitos comerciais, objetivos e planos de
desenvolvimento estrategico do cliente.

Consultor de Suporte

Apos o cliente ter implementado o produto
licenciado e oficialmente feito a transicao para

0 suporte, um consultor técnico é designado.
Este consultor se familiariza com o design do
sistema do cliente e suas extensoes especificas,
permitindo que a Manhattan Associates fornecga o
suporte mais eficaz no futuro.

Recebimento das Taxas de Cobranca
por Hora

Recebimento das Taxas das
Transportadoras de acordo com os
Custos Atuais



A& Suporte ao Cliente e Melhorias de Software

Ofertas de Servicos

Nossas organizac¢des de Servicos Profissionais e Suporte ao Cliente trazem maxima eficiéncia as operacdes da cadeia de
suprimentos de nossos clientes e oferecem servicos em todas as etapas - desde as vendas ate aimplementacao e depois.
Isso faz parte do nosso compromisso em construir uma parceria de longo prazo com cada um de nossos clientes.

Suporte Global com Equipe 24/7

Os clientes podem contatar o Suporte ao
Cliente da Manhattan a qualquer momento e
receber ajuda de um profissional da empresa.
A Manhattan possui 840 membros da equipe
dedicados a apoiar o uso continuo da solucao,
0S quais podem ser contatados por meio da
extranet do cliente, e-mail ou numero gratuito.
Normalmente, os clientes trabalham com

seu escritorio local da Manhattan Associates
durante o horario de trabalho local e recebem
suporte apos o expediente de nossa equipe
de suporte global. A Manhattan monitora
constantemente os tempos de resposta do
seu suporte ao cliente para garantir que
esteja fornecendo o melhor servico possivel
de maneira eficiente e oportuna. Nao
consideramos um problema resolvido até que
vocé nos diga que esta.

Acesso Remoto

Se necessario, a equipe de suporte da
Manhattan Associates pode acessar seu
Sistema remotamente (com medidas

de seguranca apropriadas) para realizar
pesquisas em tempo real e diagnosticos.
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Assisténcia Online

Oferecemos toda a documentacao do sistema
por meio de uma ferramenta abrangente
baseada na web chamada Advanced
Information Manager (AIM). Fornecido

com cada langcamento de software, o AIM
inclui informacgoes técnicas e funcionais
extensivas sobre nossos produtos, aléem de
informacdes para todos os tipos de usuarios
e administradores de sistema, desde ajuda
de nivel de opgao até documentacgao tecnica
do sistema. O AIM é fornecido para todos

os produtos licenciados e normalmente &
colocado na intranet de um cliente para
fornecer acesso a todos os usuarios. Aléem
disso, nossa extranet do cliente contém
informacoes adicionais sobre produtos e
permite que os clientes:

> Enviem casos para nossas equipes de
Servico

> Revisem o status e gerenciem seus casos

> Atualizem as informacodes de contato

> Visualizem informacoes sobre seu contrato
de suporte atual

> Solicitem chaves de licenca, atualizagcdes de
software e taxas de transporte

> Baixem taxas de transporte

Grupo de Usuarios Ativos

Nossa comunidade de clientes é
extremamente importante para moldar o
futuro de nossos produtos. Os canais de
feedback de clientes mais bem-sucedidos

sao os Conselhos de Produto liderados pelos
proprios clientes. O objetivo € identificar
iniciativas especificas e amplamente benéficas
que podem ser implementadas em um produto
da Manhattan. Usamos esses conselhos para
entender os desafios do mercado e como
podemos aprimorar nossos produtos para
enfrenta-los.

Os clientes sao imediatamente elegiveis

para participar do Conselho de Produto e
podem estar em varios conselhos para seus
diversos produtos. Cada um € liderado por um
Presidente de cliente, eleito anualmente, e por
um colaborador da Manhattan responsavel
pela direcao e estratégia futura do produto.
Os membros tém a oportunidade de revisar
as especificacoes de design da Manhattan
para langcamentos em processo. Grupos
selecionados também tém subcomités
verticais especificos que fornecem feedback a
Manhattan.

Cada Presidente de Conselho de Produto

do cliente também & membro do Comité de
Direcao do Produto, que ajuda a fornecer
orientacao a medida que a Manhattan refina
suas estratégias. Este comité tambem auxilia
no planejamento de nossa conferéncia anual
de usuarios, o Momentum, para garantir que
o evento o maximo beneficio aos clientes.

Todos os clientes sao incentivados a
participar do Momentum, que é realizado nos
Estados Unidos a cada ano. A conferéncia
Momentum inclui uma série de sessoes
educacionais e de treinamento baseadas

em produtos, além de um forum para
discussoes do Conselho de Produto e
networking entre pares. Além disso, nossas
conferéncias regionais Manhattan Exchange
sao realizadas em varias partes da América



A& Suporte ao Cliente e Melhorias de Software

Experiéncia e Treinamento da
Equipe de Suporte

A equipe de Suporte ao Cliente, de 840 membros, trabalha
junto com 1.950 consultores em nossa Organizacao

de Servicos Profissionais, e utiliza sua experiéncia em
implementacao e consultoria técnica para fornecer suporte
continuo aos nossos clientes e garantir que todos os casos
sejam resolvidos prontamente.

Nossa equipe global de suporte ao cliente tem uma média de
5,5 anos de experiéncia com a Manhattan Associates; todos

sao universitarios graduados e a maioria dos membros da
equipe possui diplomas técnicos. A Manhattan Associates
esta dedicada ao treinamento continuo e ao aumento da
experiéncia da equipe de suporte. Iniciativas de melhoria
continua de processos sao aprimoradas por meio de um

programa de mentoria e rotagoes no local em que consultores

de suporte participam de implementacoes e atualizagoes.

Os membros da equipe também frequentam cursos de

treinamento internos e externos para se manterem atualizados

sobre novos produtos, técnicas de solucao de problemas
e aplicativos de terceiros. Os membros de nossa equipe
de suporte sao fluentes em japonés, espanhol, franceés,
alemao, indonésio, holandés, mandarim (China), arabe

(Ardbia Saudita), hindi, malaiala, canarés e tamil (india), urdu
(Paquistao), cantonés (Hong Kong), portugués e inglés. Aléem
disso, a Manhattan Associates € apoiada por um servico de

intérpretes para permitir a comunicagao com clientes em
qualguer um dos principais idiomas globais.
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Responsividade

Buscamos melhorar nossos recursos de suporte a cada ano e
acompanhamos nossos esforgos regularmente, principalmente
por meio de pesquisas de satisfacao de casos acionados por
eventos.

As pesquisas de satisfacao da CSO solicitam feedback nas
seguintes areas:

> Profissionalismo
> Resolucao
> Satisfacao geral/Servico prestado

Os clientes sao solicitados a avaliar a Manhattan nessas trés
areas com uma pontuacao de 1a 5 (sendo 5 a mais alta).
Consulte a coluna a direita para as pontuagodes recentes da
pesquisa.

A equipe de suporte acompanha todos os contatos com o
cliente por meio do Salesforce.com. Quando um cliente entra
em contato com o centro de suporte para uma pergunta ou
problema registrado como um caso, ele recebe imediatamente
um numero de rastreamento. Os casos sao trabalhados

com base no nivel de gravidade e sao priorizados com base
em como o caso esta impactando o negocio do cliente. Os
clientes recebem uma solugcao imediata sempre que possivel.
Casos que exigem pesquisa ou expertise adicionais sao
atribuidos a equipe de consultoria do cliente. Cada caso
segue procedimentos de escalonamento documentados.

As definicoes de gravidade do caso e os procedimentos de
escalonamento correspondentes sao explicados na pagina
seguinte.
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Progressao de Problemas de Suporte ao Cliente

Gravidade

Interrupcao
do Sistema

Paralisacao do
Trabalho

Critica
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Progressao (24 hours/7 days)

Definicdo da Gravidade (incluindo finais de semana e feriados)
Prazo Jornada de Progressao
Perda tqtal qe Servigo em um S|stema qe erodugao sem soluc;ac? Imediato Recurso Técnico Adicional
alternativa disponivel. Tarefas funcionais nao podem ser concluidas ) :
: : , : : 1 hora Nivel Gerencial
ou a integridade dos dados esta em risco. Os recursos do cliente , : :
: . : : 2 horas Nivel de Diretoria
devem estar disponiveis para trabalhar 24 horas por dia, 7 dias por .
: 4 horas Niveis de VP
semana, com a Manhattan para remediar o problema.
Perda~substanC|§1I de. servigo em um S|stem.a dg prcidugao sem lImediato Recurso Técnico Adicional
solucao alternativa disponivel. Tarefas funcionais nao podem ser ) :
, : : , : 1 hora Nivel Gerencial
concluidas ou a integridade dos dados esta em risco. Os recursos , : :
: : o : 2 horas Nivel de Diretoria
do cliente devem estar disponiveis para trabalhar 24 horas por dia, 7 .
4 horas Niveis de VP

dias por semana, com a Manhattan para remediar o problema.

O sistema de producao e afetado adversamente, mas o problema
pode ser temporariamente contornado usando uma solugao
alternativa disponivel. Para implementacdes, um marco importante
esta em risco.

Diariamente

O sistema de producao esta operacional, mas parcialmente
degradado. Tarefas e problemas de implementacao de alta Conforme necessario
prioridade.

Problemas e tarefas padrao com impacto minimo nos negocios. O

. N , : Conforme necessario
sistema de producgao esta operacional.

Questdes nao criticas, duvidas de design, solicitagcdes de extensao

: Conforme necessario
ou outras consultas gerais.

Frequéncia de
Atualizacao do Cliente

A cada 2 horas ou
conforme necessario

A cada 3 horas ou
conforme necessario

Diariamente ou
conforme necessario

Semanalmente

Semanalmente

Semanalmente



SUPORTE AO CLIENTE

Programa de Suporte

ao Cliente
SaaS

A Manhattan Associates oferece um programa abrangente de
Software como Servico (SaaS), incluindo suporte ao cliente, que
permite aos Nnossos clientes reduzir o custo total de propriedade.

Missao
A missao da Organizacao de Suporte ao Cliente da Manhattan Associates € fornecer

um servico cortés, eficiente e eficaz aos nossos clientes, ajudando-os a dominar as
oportunidades apresentadas pelo nosso software.

Reconhecemos que nossa forca € composta por duas partes - nosso produto e nosso
servico. Nenhum pode fornecer plena satisfacao sem o outro. Nos esforcamos para
satisfazer nossos clientes destacando um produto que supere suas expectativas com um
servico que faca o mesmo.

A Manhattan Associates tem quase 90% de nossa forca de trabalho focada em
nossos clientes - seja em P&D, gerenciamento de contas ou organizagoes de servicos
profissionais, que gerenciam implementacoes e suporte.




A& Programa de Suporte ao Cliente (SaaS)

“Nao ha substituto para
o nivel de servico que os
gerentes de contas da
Manhattan oferecem.
Somos 0s defensores
dos clientes. Quando
sabemos quais sao
seus planos e o que
vocé deseja alcancar,
podemos ajuda-lo a
identificar as melhores
opcoes e obter o
maximo valor de suas
solucdes Manhattan.”

Ryan Parker, Gerente de Contas

Manhattan Associates

Atualizacoes/ Melhorias de

Software

As solucoes SaaS sao atualizadas/
aperfeicoadas de acordo com os termos
do seu contrato. Quaisquer servigos de
consultoria/ implementacao associados
solicitados pelo cliente para habilitar novas
funcionalidades sao cobertos por uma
Declaracao de Trabalho separada.

Suporte de Extensao

Damos suporte a extensoes e interfaces para
o produto licenciado. Algumas condicoes se
aplicam.

Documentacao do Produto
Fornecemos aos clientes o Gerenciador
Avancado de Informacoes (AIM) para os
produtos licenciados.

Acesso a Extranet do Cliente

O MA Gateway fornece aos clientes acesso

a informacoes detalhadas sobre o software
da Manhattan, bem como a capacidade de
enviar, atualizar e revisar casos de Suporte ao
Cliente. Os clientes tambéem podem atualizar
suas informacoes de contato e concluir
pesquisas de satisfacao do cliente.

Desconto para Cursos de Servicos

Educacionais

Todos os cursos de treinamento publico
agendados pela Manhattan estao disponiveis
com um desconto de 10% sobre as taxas de
matricula publicadas na época.

Orcamentos Gratuitos para Projetos
ou Modificacoes Simples

O tempo gasto em orgcamentos de alto nivel €
gratuito. Estas sao estimativas aproximadas e nao
vinculativas que serao atualizadas, se necessario,
uma vez que o design esteja completo.

Gerente de Conta

Um gerente de conta focado, responsavel por
compreender e apoiar 0s requisitos comerciais,
objetivos e planos de desenvolvimento estratégico
do cliente, esta disponivel.

Consultor de Suporte

Apos o cliente ter implementado o produto
licenciado e oficialmente passado para o suporte,
um consultor técnico é designado. Este consultor
se familiariza com o design do sistema do cliente
e com as extensoes especificas, permitindo que
a Manhattan forneca o suporte mais eficaz no
futuro.



A& Programa de Suporte ao Cliente (SaaS)

Oferta de Servicos

Nossas organizacdes de Servicos Profissionais e Suporte ao Cliente trazem maxima eficiéncia as operacdes da cadeia de suprimentos

de nossos clientes e oferecem servicos em todas as etapas - desde as vendas até a implementacao e depois. Isso faz parte do nosso

compromisso em construir uma parceria de longo prazo com cada um de nossos clientes.

Suporte Global com Equipe 24/7

Os clientes podem contatar o Suporte ao
Cliente da Manhattan a qualquer momento e
receber ajuda de um profissional da empresa.
A Manhattan possui 840 membros da equipe
dedicados a apoiar o uso continuo da solucao,
0S quais podem ser contatados por meio da
extranet do cliente, e-mail ou numero gratuito.
Normalmente, os clientes trabalham com

seu escritorio local da Manhattan Associates
durante o horario de trabalho local e recebem
suporte apos o expediente de nossa equipe
de suporte global. A Manhattan monitora
constantemente os tempos de resposta do
seu suporte ao cliente para garantir que
esteja fornecendo o melhor servico possivel
de maneira eficiente e oportuna. Nao
consideramos um problema resolvido até que
vocé nos diga que esta.
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Assisténcia Online

Oferecemos documentacao do sistema
por meio de uma ferramenta abrangente
baseada na web chamada Advanced
Information Manager (AIM), acessada
atraves do proprio produto. O AIM inclui
dados funcionais sobre nossos produtos
e contem informacgdes para usuarios

e administradores de sistema. Aléem
disso, nossa extranet do cliente contém
informacoes adicionais sobre produtos e
permite que os clientes:

> Enviem casos para nossas equipes de
servigo

> Revisem o status e gerenciem seus
Ccasos

> Atualizem informacgoes de contato

> Visualizem informacoes sobre seu
acordo de suporte atual

Grupo de Usuarios Ativos

Nossa comunidade de clientes é extremamente

importante para moldar o futuro de nossos
produtos. Os canais de feedback de clientes
mais bem-sucedidos sao os Conselhos de
Produto liderados pelos proprios clientes. O
objetivo € identificar iniciativas especificas

e amplamente benéficas que podem ser
implementadas em um produto da Manhattan.
Usamos esses conselhos para entender

os desafios do mercado e como podemos
aprimorar nossos produtos para enfrenta-los.

Os clientes sao imediatamente elegiveis

para participar do Conselho de Produto e
podem estar em varios conselhos para seus
diversos produtos. Cada um ¢é liderado por um
Presidente de cliente, eleito anualmente, e por
um colaborador da Manhattan responsavel
pela direcao e estratégia futura do produto.
Os membros tém a oportunidade de revisar
as especificacoes de design da Manhattan
para lancamentos em processo. Grupos
selecionados também tém subcomités
verticais especificos que fornecem feedback a
Manhattan.

Cada Presidente de Conselho de Produto
do cliente também € membro do Comité
de Direcao do Produto, que ajuda a
fornecer orientacao a medida que a
Manhattan refina suas estratégias. Este
comité também auxilia no planejamento
de nossa conferéncia anual de usuarios, o
Momentum, para garantir que o evento o
maximo beneficio aos clientes.

Todos os clientes sao incentivados a
participar do Momentum, que é realizado
nos Estados Unidos a cada ano. A
conferéncia Momentum inclui uma série
de sessOes educacionais e de treinamento
baseadas em produtos, além de um forum
para discussoes do Conselho de Produto
e networking entre pares. Além disso,
nossas conferéncias regionais Manhattan
Exchange s&o realizadas em varias partes
da Ameérica Latina, Europa e Asia.



A& Programa de Suporte ao Cliente (SaaS)

Experiéncia e Treinamento da
Equipe de Suporte

A equipe de Suporte ao Cliente, de 840 membros,
trabalha junto com 1.950 consultores em nossa
Organizacao de Servicos Profissionais, e utiliza
sua experiéncia em implementacao e consultoria
técnica para fornecer suporte continuo aos nossos
clientes e garantir que todos 0s casos sejam
resolvidos prontamente.

Nossa equipe global de suporte ao cliente tem uma
media de 5,5 anos de experiéncia com a Manhattan
Associates; todos sdo universitarios graduados e a
maioria dos membros da equipe possui diplomas
técnicos. A Manhattan Associates esta dedicada ao
treinamento continuo e ao aumento da experiéncia
da equipe de suporte. Iniciativas de melhoria
continua de processos sao aprimoradas por meio
de um programa de mentoria e rotacoes no local
em que consultores de suporte participam de
implementacoes e atualizacoes.

Os membros da equipe tambéem frequentam
cursos de treinamento internos e externos para

se manterem atualizados sobre novos produtos,
técnicas de solucao de problemas e aplicativos de
terceiros. Os membros de nossa equipe de suporte
sao fluentes em japonés, espanhol, franceés,
alemao, indonésio, holandés, mandarim (China),
arabe (Arabia Saudita), hindi, malaiala, canarés

e tamil (India), urdu (Paquistao), cantonés (Hong
Kong), portugués e inglés. Além disso, a Manhattan
Associates € apoiada por um servigo de intérpretes
para permitir a comunicagcao com clientes em
qualquer um dos principais idiomas globais.

Responsividade

Buscamos melhorar nossos recursos de suporte

a cada ano e acompanhamos nossos esforgcos
regularmente, principalmente por meio de pesquisas
de satisfacao de casos acionados por eventos.

As pesquisas de satisfacao da CSO solicitam
feedback nas seguintes areas:

> Profissionalismo
> Resolucao
> Satisfacao geral/Servico prestado

Os clientes sao solicitados a avaliar a Manhattan
nessas trés areas com uma pontuagao de 1a 5
(sendo 5 a mais alta). Consulte a coluna a direita
para as pontuacoes recentes da pesquisa.

A equipe de suporte acompanha todos os contatos
com o cliente por meio do Salesforce.com. Quando
um cliente entra em contato com o centro de suporte
para uma pergunta ou problema registrado como

um caso, ele recebe imediatamente um numero

de rastreamento. Os casos sao trabalhados com
base no nivel de gravidade e sao priorizados com
base em como o caso esta impactando o negocio

do cliente. Os clientes recebem uma solucao
imediata sempre que possivel. Casos que exigem
pesquisa ou expertise adicionais sao atribuidos a
equipe de consultoria do cliente. Cada caso segue
procedimentos de escalonamento documentados. As
definicoes de gravidade do caso e os procedimentos
de escalonamento correspondentes sao explicados
na pagina seguinte.
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A& Customer Support Program (SaaS)

Progressao de Problemas de Suporte ao Cliente

Gravidade

Interrupcao
do Sistema

Paralisacao do
Trabalho

Critica
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Progressao (24 hours/7 days)

Definicdo da Gravidade (incluindo finais de semana e feriados)
Prazo Jornada de Progressao
Perda tqtal qe Servigo em um S|stema qe erodugao sem soluc;ac? Imediato Recurso Técnico Adicional
alternativa disponivel. Tarefas funcionais nao podem ser concluidas ) :
: : , : : 1 hora Nivel Gerencial
ou a integridade dos dados esta em risco. Os recursos do cliente , : :
: . : : 2 horas Nivel de Diretoria
devem estar disponiveis para trabalhar 24 horas por dia, 7 dias por .
: 4 horas Niveis de VP
semana, com a Manhattan para remediar o problema.
Perda~substanC|§1I de. servigo em um S|stem.a dg prcidugao sem lImediato Recurso Técnico Adicional
solucao alternativa disponivel. Tarefas funcionais nao podem ser ) :
, : : , : 1 hora Nivel Gerencial
concluidas ou a integridade dos dados esta em risco. Os recursos , : :
: : o : 2 horas Nivel de Diretoria
do cliente devem estar disponiveis para trabalhar 24 horas por dia, 7 .
4 horas Niveis de VP

dias por semana, com a Manhattan para remediar o problema.

O sistema de producao e afetado adversamente, mas o problema
pode ser temporariamente contornado usando uma solugao
alternativa disponivel. Para implementacdes, um marco importante
esta em risco.

Diariamente

O sistema de producao esta operacional, mas parcialmente
degradado. Tarefas e problemas de implementacao de alta Conforme necessario
prioridade.

Problemas e tarefas padrao com impacto minimo nos negocios. O

. N , : Conforme necessario
sistema de producgao esta operacional.

Questdes nao criticas, duvidas de design, solicitagcdes de extensao

: Conforme necessario
ou outras consultas gerais.

Frequéncia de
Atualizacao do Cliente

A cada 2 horas ou
conforme necessario

A cada 3 horas ou
conforme necessario

Diariamente ou
conforme necessario

Semanalmente

Semanalmente

Semanalmente



Servicos
Profissionais

M



SERVICOS PROFISSIONAIS

Meétodo de

Desempenho Orientado
por Resultados (RPM)

O RPM e nossa metodologia padrao de implementacao para
entrega de softwares e servicos relacionados aos nossos clientes.
Nossa equipe de profissionais ao redor do mundo oferece uma
extensa experiéncia no setor, tecnologia e implementacao.

Nosso sistema de gestao da qualidade certificado capitaliza nossa experiéncia
coletiva e leva em consideracao o dimensionamento adequado para atender
aos prazos do cliente, aléem dos procedimentos e documentacao adequados
qgue resultam em uma implementacao bem-sucedida. Os fundamentos do RPM
incluem trabalho em equipe, envolvimento estruturado do cliente e o uso de
estagios discretos e lineares com entregaveis concretos. Cada estagio possui
metas claramente definidas, bem como papéis e responsabilidades para as
equipes de projeto do usuario e da Manhattan.

Especificamente, a RPM da Manhattan agrega valor a um projeto por:

> Institucionalizar as melhores praticas desenvolvidas ao longo de centenas de
instalacoes;

> Definir diretrizes para estabelecer os papeis e responsabilidades tanto do cliente

quanto do consultor;

Fornecer um roteiro para auxiliar no cronograma e planejamento de recursos;

Padronizar metodos para garantir precisao e consisténcia;

Implementar uma abordagem sistematica e proativa para a gestao de projetos;

Aumentar a visibilidade dos itens criticos e dos marcos-chave; e

Integrar ciclos de feedback/revisdes no processo de implementacao para

impulsionar a aprendizagem corporativa

vV Vv Vv Vv Vv
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Fases do RPM

| | |
Inicio do Projeto Design do Conceito Design da Solucao Desenvolvimento Preparacao Implementacao &
- Confirmacao do escopo - Requisitos funcionais/ - Design de componentes  da Solugéo - Teste de integracao Suporte
- Objetivos nao funcionais - Design de integracao - Configuracgao - UAT - Implementacao - Go live
- Recursos - Pontos de integragao - Design de treinamento - Desenvolvimento de - Teste de volume - Hiperassisténcia
- Estratégia de - Relatoérios & - Estratégia de extensoes - Confirmacgao de - Transi¢ao para Suporte
implementagao implementagao desenvolvimento - Teste de unidade prontidao corporativa ao Cliente
- Simulacao de lancamento - Aumento de volume
— Treinamento de usuarios - Mensuragao de KPIs
finais

GESTAO DA MUDANCA
GESTAO DO PROJETO GESTAO DE CONTA

GOVERNANCA
EDUCACAO SUPORTE

Cada fase do RPM da Manhattan inclui um conjunto padrao de entregas, que é fornecido ao cliente e requer aprovacgao da equipe do projeto antes de passar para a proxima
fase. O cliente também recebe relatorios periodicos do status do projeto. O RPM inclui uma avaliacao padrao de preparacao pré-implementacao, realizada por profissionais
sénior da Manhattan Associates, que € projetada para identificar os riscos associados a implementacao e fornecer recomendacoes sobre a preparacao do cliente. Para
reduzir a dependéncia de recursos da Manhattan, o RPM exige um envolvimento significativo do cliente durante o processo de implementacao. A equipe treina os usuarios no
sistema base o mais cedo possivel e inclui os recursos do cliente em todos os aspectos da implementacao. Isso garante um projeto bem-sucedido, tanto durante quanto apds

a implementacao. Por meio desses processos, podemos garantir que a equipe apropriada seja selecionada para cada projeto, estabelecer cronogramas para a duracao do
projeto e identificar quaisquer necessidades adicionais durante o projeto.
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Organizacao de Servicos Profissionais
da Manhattan (PSO)

O RPM é fornecido pela PSO, que ajuda a trazer maxima eficiéncia na cadeia de
suprimentos para as operacoes de nossos clientes e oferece servicos em todas as
etapas do processo - desde vendas até implementacao e depois. Isso faz parte do nosso
compromisso com uma parceria de longo prazo com cada um de nossos clientes.

Uma equipe de implementacao sera designada para o seu projeto, com profissionais que
possuem experiéncias variando de um ano a mais de 15 anos em implementacoes de
cadeia de suprimentos.

A PSO e composta por mais de 1.950 colaboradores - consultores de negocios,
analistas de sistemas e pessoal técnico - dedicados a ajudar os clientes em todas as
fases da implementacao de sistemas, incluindo planejamento e design, configuracao
personalizada de modulos especificos para o cliente e implementacao no local ou
conversao de sistemas existentes.

Apos a implementacao, os clientes sao transferidos para nossa Organizagao de Suporte
ao Cliente, uma equipe de mais de 840 colaboradores que oferecem suporte 24/7 para
resolucao de problemas, bem como quaisquer outros servigcos de consultoria ou técnicos
necessarios. Além disso, os clientes tém um consultor designado para ajudar com a
implementacao das funcionalidades de lancamento trimestral e para fornecer suporte

de consultoria para futuras iniciativas comerciais. Essa oferta de suporte esta incluida na
Assinatura Anual de SaaS.
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Fases do RPM

O método RPM da
Manhattan consiste

em cinco fases para
implementacao da
solucao. Ao final de cada
fase, ha uma lista de
verificacao de entregas
tanto pela Manhattan
quanto pelo cliente.

Inicio do Projeto

Kickoff do projeto

> Discutir objetivos do projeto

> Realizar o escopo do trabalho
e plano do projeto, bem como
papéis e responsabilidades

> Pontuar processos e
procedimentos atuais

> Discutir funcionalidades,
incluindo interfaces

> Apresentar telas basicas ou
funcionalidades “whiteboard”

> Documentar decisdes-chave e
discutir proximos passos

4 of 8

Design

Design da Solucao

> Documentar como o cliente utilizara
a(s) solucao(oes) em suas operacoes

> > ldentificar cada area funcional

> > Destacar gaps entre o processo
operacional e o sistema (extensoes)

> > Revisao interativa e revisao com
envolvimento do cliente

Plano de Conversao

> Esbocar os passos necessarios para
iniciar a utilizacao da(s) solugao(oes)
da Manhattan

> Incluir datas e horarios: desligar os
sistemas antigos e ligar os novos
sistemas

> Discutir desenvolvimento de
programas de conversao

Especificacoes de Extensoes

> Esbocar processo, inputs, fluxo de
tela, pontos de decisao, validagoes e
atualizacoes

> Esbocgar componentes técnicos

> Obter reconhecimento do cliente das
funcionalidades e estimativa

Documentos de Interface do Host

>

Descrever campos necessarios

para transferéncia de dados entre a
Manhattan e o sistema host do cliente
Protétipo de Sala de Conferéncia (CRP)
Usar scripts para esbocar
funcionalidades especificas do cliente
Demonstrar fluxo geral da(s)
solucao(oes)

Mostrar extensdes como apresentagoes
em PowerPoint, desenhos em
whiteboard e discussoes

Reconhecimento do Cliente da Fase de
Design

>

>

Revisao: auditoria de design, design
da solucao, design de interface,
especificacoes de extensoes
Avaliacao: plano de projeto revisado
(cronograma e estimativa de
orcamento) e escopo do trabalho

Aquisicao de Hardware

>

Recomendacao de dimensionamento de
hardware fornecida ao cliente

Entregaveis
> Design da Solugao

> Documento de Expectativas de
Desempenho

> Topologia de Rede

> Estrategia de Purge e
Arquivamento

Lista de Gaps e Especificagoes
Requisitos de Interface do Host
Plano de Conversao

Cronograma Revisado e Escopo
do Trabalho

v v Vv Vv

Desenvolvimento

Preparacao e Instalacao do Ambiente

de Testes

> A Manhattan fornece uma lista de
requisitos de pré-instalacao e Guia
de Instalacao ao cliente (nao SaaS)

> Instalacao de ambiente(s)
adicional(is) liderada pelo cliente (nao
SaaS)

Desenvolvimento de Extensées

> Criar novo programa usando padroes
de programacao

> Verificar precisao do fluxo de tela
e atualizacOes por meio de testes
unitarios

> Realizar revisao de codigo com
gerente técnico

Desenvolvimento de Interface
> Preparar programas de conversao e
interface desenvolvidos pelo cliente

Condicoes de Teste Unitario e Notificacao
de Entrega de Software

>

Realizar teste unitario inicial do analista
durante o desenvolvimento

Realizar validacao final do teste unitario
no ambiente de teste do cliente

Liderar processo de revisao de design
dos testes unitarios

Interagir com o cliente para revisar e
testar extensoes

Conduzir codigos promovidos pelo
cliente para seu ambiente de producao

Treinamento e Documentacao

>

>

Conduzir treinamento de configuracao
do sistema

Realizar treinamento funcional: treinar o
instrutor

Criar estrategia de treinamento
desenvolvida pelo cliente

Documentar procedimentos
operacionais padrao do cliente
Preparar instalacao do cliente

(se aplicavel as solucdes sendo
implementadas)

Apoiar o cliente em todos os itens acima

Entregaveis

> CondicOes de Teste Unitario

> Lista de Solicitacoes de
Mudancas

> Scripts de Teste do Sistema

> Plano de Treinamento

> Procedimentos Operacionais
Padrao
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Fases do RPM (continuac3o)

> Garantia da execuc¢ao do
treinamento do usuario final

pelo cliente
> Facilitacao da comunicacao
do client
~ Completado ~ -
Preparacao e Inteqraciio e Implementacéo Suporte ao Cliente
O cliente realiza testes de integracio Volume, Treinamento do Go-live! Plano de Tansicédo
> Configuracao completa do sistema e Usuario Final Suporte a Implementac&o > Reuniao preliminar de transferéncia de projeto
extensoes no ambiente de teste do Avaliado ¢ > Reunido de transferéncia de projeto
cliente > Lista de Tarefas do Projeto, Transicao para o Suporte ao Cliente S :
> Testes de implantacio de cédigo Documento de Objetivos do > Familiaridade com o sistema CSO
quinzenais Projeto e Avaliacdo de Riscos Entregéveis
O cliente realiza testes de volume s Lista de Problemas
> Oferta de um teste de desempenho L.
completo P Entregaveis > Documentos de
> Sugestoes de volumes ’ gggrﬁ\s/ede Sucesso para Avaliagao Pos-Projeto

Auditoria de Prontidao para > Avaliacio de Riscos

Conversao Simulada s Checklist de

> Comparacao com os objetivos do projeto
fornecidos na fase de design

> Detalhamento de tarefas do projeto em
termos de configuracao do sistema,
te!eeiwaer?]tgﬁtgeh‘;fj\?vjr;“tsgifr‘zg - Os membros da equipe, papéis e responsabilidades delineados nas paginas seguintes
técnica e do usuario final, instalacio (se s&o tipicos de uma implementacao, que pode ser proveniente da organizacao do cliente
aplicavel), conversao, administragao do ou de um implementador terceirizado. A atribuic&o final de recursos varia de acordo com
sistema e suporte a implementacao ot

> Revisao e reconhecimento pelo cliente O projeto.
como parte da avaliagcao de prontidao

Implementacao
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Membros da Equipe Recomendados pelo Cliente

Patrocinadores Executivos (CIO, COO, VP/Diretor de

Operacoes, e VP/Diretor de Logistica)

> Fornece lideranca executiva e visao estrategica

> Define, monitora e aprova o alcance dos objetivos do projeto

> Aprova o cronograma de implementacao de “nivel executivo”

> Revisa e aprova avaliagdes de prontidao e pos-projeto

> Revisa e aprova mudancas significativas no orgamento, escopo e
cronograma

Gerente de Projeto
> Assume a responsabilidade pelo alcance dos objetivos do projeto

> Mantéem os patrocinadores executivos informados sobre o status do
projeto, mudancas significativas no escopo e problemas

> Serve como ponto de contato Unico com o gerente de projeto da
Manhattan Associates

> Aprova o cronograma de implementacao

> Revisa e aprova cartas de reconhecimento para as diferentes fases
do projeto

> Gerencia lista de problemas de implementacao: identifica, define
e prioriza problemas de implementacao; atribui responsabilidade;
comunica problemas a todas as partes relevantes; resolve
problemas

> Resolve questoes comerciais relacionadas a orcamento,
licenciamento, pagamento, manutencao, gerenciamento de escopo
e cronogramas

> Monitora proativamente todas as responsabilidades do cliente:
entregayeis, responsabilidades, prazos, prioridades/criticas e
dependencias

> Garante o envolvimento adequado das operacoes: servicos
de informacao, atendimento ao cliente, finangas e outros
departamentos relevantes do cliente durante todo o projeto

> Garante a reviséo/aptova?éo completa de todos os documentos de
design e fluxo operaciona

Coordena o design e teste de interface de hospedagem
Facilita a configuracao do sistema, testes unitarios e de sistema
Desenvolve e executa a estratégia de treinamento

Coordena aquisicao e instalacao de hardware, incluindo aprovagao
de todos os documentos de dimensionamento

Conclui as avaliagoes do cliente

Determina prioridades funcionais durante a implementacao inicial
Coordena esforcos para a execucao de conversao e go-live
Facilita a transicao para suporte interno do cliente

vV v v Vv

vV v Vv Vv

Lider (es) de Negécios

> Comunica requisitos comerciais

> Assina o design de processos de negocios

> Garante a validacao de dados comerciais

> Fornece lideranca durante o treinamento e o go-live

Champion da Solucao

> Aprende funcionalidades basicas da solugao no design de processos
de negocios

Auxilia na preparacao e execucao de CRP

Lidera a configuracao do sistema e o plano de conversao

Lidera testes de unidade, sistema e volume

Auxilia com mudancas operacionais associadas a instalacao da
solucao

>Testa programas entregues pela Manhattan e os promove para

a producao; mantém procedimentos e matriz de migracao de
programas

Ponto de contato diario para todas as questoes de implementacao
Fornece suporte interno de primeiro nivel

Monitora diagnosticos do sistema

Administra treinamento de usuarios finais de acordo com o plano de
treinamento

vV Vv VvV Vv A4 vV Vv VvV Vv

Lider de Integracao

> Desenvolve e/ou testa programas de interface

> Desenvolve e testa programas de conversao necessarios

> Serve como primeiro ponto de contato para problemas de
integracao durante a inicializacao

> Planeja e executa estratégia para manter sistemas sincronizados

Administrador de Banco de Dados/Sistema

Gerencia a instalagao do software e a preparacao do projeto
|dentifica a midia apropriada

Estabelece acesso remoto

Atribui senhas com autoridade adequada

Gerencia administracao de rede e administracao de banco de dados
Facilita acessibilidade do sistema para implementacao e suporte
Auxilia durante o planejamento e execucao da conversao

>
>
>
>
>
>
>
> Desenvolve e implanta estratégias de purga, backup e arquivamento

> Assume a administracao da suite de produtos da Manhattan
Associates

Lider de Hardware

> Completa os documentos de dimensionamento do sistema,
incorporando projecoes de crescimento

> Determina a arquitetura do sistema corporativo e a estratégia
de comunicacoes em rede

> Auxilia na preparacao das instalacoes: implementa todo o
hardware periférico, incluindo a configuracao dos IDs das
estacoOes de trabalho

Gerente de Armazém (se aplicavel)

> Representa o grupo de operacoes ao longo do projeto

> Participa durante o design funcional e detalhado para validar que
as extensoes do sistema atendem as necessidades operacionais

> Valida informacoes para o documento de dimensionamento
do sistema (volume de pedidos, linhas por pedido, etc.)

> Aprova o formato de todos os documentos gerados pelo
sistema: formularios, relatorios e etiquetas

> Aprova e supervisiona a execucao do cronograma de
treinamento dos usuarios finais

> Lidera o processo de conformidade do transportador e do cliente
para todos os processos e formularios (em papel e eletronicos)

> Captura e valida todos os elementos de dados essenciais:
quantidade padrao de caixas, dimensoes e volume de SKU

> Desenvolve procedimentos operacionais padrao (POPs)

> Garante toda a precisao do estoque antes do inicio ou
imediatamente apos a implementacao inicial

> Conclui a preparacao das instalagoes, incluindo rotulagem de
localizacao, rotulagem de unidades em movimento, etc.

> Aprova o plano de conversao fisica

> Confirma a preparacao das instalacoes durante a Avaliacao
de Prontidao

> Assume responsabilidade pela capacidade durante a
implementacao; compreende os volumes de remessa
necessarios e monitora o volume real enviado

> Fornece detalhes para permitir o mapeamento das operagoes
diarias



Membros Habituais da
Equipe Manhattan

Gerente de Conta

Supervisiona o processo de transicao

de vendas e aprova a proposta final de

orcamento:

> Trabalha com o cliente para estimar o
valor e o retorno sobre o investimento

> Garante entendimento dos requisitos e
expectativas do projeto entre o cliente e
a Manhattan Drive para a satisfacao do
cliente

> Participa de avaliagdes de risco e pos-
projeto

> Garante uma transicao bem-sucedida
dos Servicos Profissionais para o Suporte
ao Cliente

> Resolve questoes para problemas de
escalabilidade
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Gerente de Projeto

E o principal responsavel pela execucao dos

seguintes itens para o sucesso geral do projeto:

> Alcanca os objetivos do cliente dentro do
orcamento e prazo acordados mutuamente

> Revisa e resolve problemas do projeto

> Desenvolve relacionamentos profissionais com
0s membros da equipe do cliente

> Garante o pagamento pontual das faturas
Supervisiona os processos de kick-off do
projeto:

> Realiza uma visao geral do RPM

> Atribiu papeis e responsabilidades e ajuda na
atribuicao de pessoal

> Pontua objetivos do projeto

> Garante que o cliente tenha patrocinio
executivo, representacao e equipe adequados

> Coordena treinamento e testes com o cliente

> Revisa orgamento de implementagao e
entregas especificas com o cliente

> Desenvolve criterios de sucesso critico
Executa o projeto utilizando o RPM como base:
> Gerencia a forga de vendas

> Coordena o design do projeto com o lider de
design

> Coordena o desenvolvimento de extensoes
> Aprova planos de teste de unidade e sistema

> Garante configuracao, teste de unidade e
integracao

> Auxilia o cliente no desenvolvimento da
estratégia de treinamento

> Auxilia o cliente com o plano de gestao da
mudanca

> Trabalha com o cliente para garantir um inicio
sem maiores problemas

> Conduz auditoria de preparacao para o go-live
e processo de decisao de go/go-later

> Resolve problemas de implementacao

> Facilita a transicao da equipe de
implementacao para o Suporte ao
Cliente

Responsabilidades no processo:
> Realiza a revisao do status do projeto
> Desenvolve e mantém o plano do

projeto, orcamento e cronograma de
entrega

> Garante a entrega pontual de todos os
entregaveis

> Prepara e envia cartas de
reconhecimento para diferentes fases
do projeto

> Realiza a gestao do escopo do projeto

> Identifica pontos de falha, comunica e
determina acoes

> Realiza Avaliacoes Baseadas no
Projeto para membros da equipe da
Manhattan

> Facilita transicoes de membros da
equipe do projeto

> Revisa a utilizacao do projeto e para
contabilidade de tempo

Lider de Design de QA

>

Verifica se o fluxo operacional proposto

e as extensoes atendem aos requisitos e
objetivos do projeto

Realiza auditorias periddicas de qualidade
no projeto para garantir a completude do
design

Serve como ponto de escalonamento para
questoes de design

Fornece sugestoes para melhorias e
alternativas de design

Supervisiona e contribui para o esforgo de
design: funcional, detalhado, interface de
hospedagem

Completa a Planilha de Avaliacao de
Projeto de Design

Lider de Design

>
>

Lidera o esforgco de design funcional

Compreende o escopo funcional, avalia a
capacidade do cliente de mudar e identifica
possiveis restricoes orcamentarias de
iImplementacao

Gerencia orgamento e escopo de design;
inicia mudancas de escopo, conforme
apropriado, com o gerente de projeto

Desenvolve fluxo operacional, documentos
de design detalhados, estrategia de
conversao e estrategia de implementacao

Trabalha com o cliente para garantir a
possibilidade de atualizacao do design do
cliente

Lidera o esforgco de design

Lidera os esforgos de design de interface
do host

Gerencia comunicacao eficaz com a equipe
de desenvolvimento

Auxilia a equipe de implementacao na
resolucao de problemas de design
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Membros Habituais
da Equipe Manhattan
(continuacéo)

8of 8

Consultor
> Garante a execugao do método RPM

> Apoia a preparacao e entrega do CRP
(Conference Room Pilot)

> Monitora o desenvolvimento de extensoes

> Desenvolve e executa planos de teste de
unidade, incluindo configuragao de dados e
mudancas procedimentais

> Participa nos testes de interface

> Fornece Treinamento para Usuarios-Chave
(abordagem de treinamento de treinadores)

> Realiza configuracoes

> Apoia a execucao do plano de teste do sistema
do cliente

> Apoia o processo de gestao de mudancas do
cliente

> Gerencia a preparagao para a implementacao,
incluindo a preparacao das instalagoes (se
aplicavel) e a resolucao de problemas

> Apoia o planejamento de conversao

> Fornece suporte prévio ao go-live e pos-
Implementacao

> Trabalha com o cliente para garantir a
manutencao da documentacao do projeto

Consultores de Hardware

> Participam para fornecer estimativa de
hardware

> Coordenam a gestao de todas as necessidades
de hardware do cliente com o gerente de
projeto

> Garantem a resolucao de problemas de
hardware

> Garantem a configuracao correta dos
equipamentos

> Oferecem alternativas de selecao e
configuragcao de hardware ao cliente

> Oferecem consultoria sobre estrategia movel

> Coordenam a instalagao de equipamentos com
cada fornecedor, como servidor, impressao
e coleta de dados, incluindo R.F., balancas e
CubiScan(s)

> Coletam as informacoes necessarias para a
configuracao de hardware do cliente

> Configuram todos os produtos

> Transferem conhecimento sobre configuracao
de hardware, suporte e solucao de problemas
para o cliente

> Fornecem suporte pos-implementacao em
todas as questoes relacionadas ao hardware

Diretor Técnico

> Coordena tarefas de desenvolvimento de
projetos da equipe

> Busca resolucao para problemas progressivos

> Realiza auditorias periodicas de qualidade

> Supervisiona o processo de desenvolvimento

Gerente de Projeto Técnico

> Participa da validacao do design funcional,
analise de gaps e processos de design
detalhado

> Participa do design de interface

> FornecNe orgcamento e cronograma para
extensoes

> Explica as implicacOes de quaisquer mudancas
de escopo para a equipe do projeto

> Garante a entrega pontual de todas as .
extensoes dentro do orgamento e das restricoes
do projeto

> Fornece suporte tecnico para implementacao

Engenheiro de Software / Analista
Programador

> Colabora com a equipe do projeto para garantir
o entendimento das extensoes e problemas

> Desenvolve extensoes de acordo com as
especificacoes

> Resolve problemas documentados de extensoes

> Fornece suporte durante os testes de interface
e configuracao do sistema

Gerente de Suporte ao Cliente

> Assume a responsabilidade global de
supervisao pelo sucesso do projeto e resolucao
de problemas apos o cliente ter feito a transicao
para o Suporte ao Cliente

> Desenvolve relacionamentos profissionais com
executivos do cliente e membros da equipe do
projeto

> Prioriza e garante a resolucao pontual de todos
0s problemas relacionados ao projeto

Consultor de Suporte ao Cliente

> Fornece suporte pré-go-live e pos-
implementacao, conforme necessario

> Registra, pesquisa e resolve problemas

> Entende o design da solucao e extensoes e seu
impacto nas operacoes comerciais do cliente
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A& SERVICOS PROFISSIONAIS Metodologia de Desempenho Orientada por Resultados (SaaS)

Fases do RPM

| | |
Inicio do Projeto Design do Conceito Design da Solucao Desenvolvimento Preparacao Implementacao &
- Confirmacao do escopo - Requisitos funcionais/ - Design de componentes  da Solugéo - Teste de integracao Suporte
- Objetivos nao funcionais - Design de integracao - Configuracgao - UAT - Implementacao - Go live
- Recursos - Pontos de integragao - Design de treinamento - Desenvolvimento de - Teste de volume - Hiperassisténcia
- Estratégia de - Relatoérios & - Estratégia de extensoes - Confirmacgao de - Transi¢ao para Suporte
implementagao implementagao desenvolvimento - Teste de unidade prontidao corporativa ao Cliente
- Simulacao de lancamento - Aumento de volume
— Treinamento de usuarios - Mensuragao de KPIs
finais

GESTAO DA MUDANCA
GESTAO DO PROJETO GESTAO DE CONTA

GOVERNANCA
EDUCACAO SUPORTE

Cada fase do RPM da Manhattan inclui um conjunto padrao de entregas, que € fornecido ao cliente e requer aprovacao da equipe do projeto antes de passar para a
proxima fase. O cliente também recebe relatorios periodicos do status do projeto. O RPM inclui uma avaliacao padrao de preparacao prée-implementacao, realizada por
profissionais sénior da Manhattan Associates, que € projetada para identificar os riscos associados a implementacao e fornecer recomendacdes sobre a preparagao do
cliente. Para reduzir a dependéncia de recursos da Manhattan, o RPM exige um envolvimento significativo do cliente durante o processo de implementacao. A equipe
treina os usuarios no sistema base o mais cedo possivel e inclui os recursos do cliente em todos os aspectos da implementacao. Isso garante um projeto bem-sucedido,

tanto durante quanto apos a implementacao. Por meio desses processos, podemos garantir que a equipe apropriada seja selecionada para cada projeto, estabelecer
cronogramas para a duracao do projeto e identificar quaisquer necessidades adicionais durante o projeto.

20f8



A& SERVICOS PROFISSIONAIS

Organizacao de Servicos Profissionais
da Manhattan (PSO)

O RPM é fornecido pela PSO, que ajuda a trazer maxima eficiéncia na cadeia de
suprimentos para as operacoes de nossos clientes e oferece servicos em todas as
etapas do processo - desde vendas até implementacao e depois. Isso faz parte do nosso
compromisso com uma parceria de longo prazo com cada um de nossos clientes.

Uma equipe de implementacao sera designada para o seu projeto, com profissionais que
possuem experiéncias variando de um ano a mais de 15 anos em implementacoes de
cadeia de suprimentos.

A PSO e composta por mais de 1.950 colaboradores - consultores de negocios,
analistas de sistemas e pessoal técnico - dedicados a ajudar os clientes em todas as
fases da implementacao de sistemas, incluindo planejamento e design, configuracao
personalizada de modulos especificos para o cliente e implementacao no local ou
conversao de sistemas existentes.

Apos a implementacao, os clientes sao transferidos para nossa Organizagao de Suporte
ao Cliente, uma equipe de mais de 840 colaboradores que oferecem suporte 24/7 para
resolucao de problemas, bem como quaisquer outros servigcos de consultoria ou técnicos
necessarios. Além disso, os clientes tém um consultor designado para ajudar com a
implementacao das funcionalidades de lancamento trimestral e para fornecer suporte

de consultoria para futuras iniciativas comerciais. Essa oferta de suporte esta incluida na
Assinatura Anual de SaaS.




A& SERVICOS PROFISSIONAIS Método de Desempenho Orientado por Resultados (RPM)

Fases do RPM

O método RPM da
Manhattan consiste

em cinco fases para
implementacao da
solucao. Ao final de cada
fase, ha uma lista de
verificacao de entregas
tanto pela Manhattan
quanto pelo cliente.

Inicio do Projeto

Kickoff do projeto

> Discutir objetivos do projeto

> Realizar o escopo do trabalho
e plano do projeto, bem como
papéis e responsabilidades

> Pontuar processos e
procedimentos atuais

> Discutir funcionalidades,
incluindo interfaces

> Apresentar telas basicas ou
funcionalidades “whiteboard”

> Documentar decisdes-chave e
discutir proximos passos

4 of 8

Design

Design da Solucao

> Documentar como o cliente utilizara
a(s) solucao(oes) em suas operacoes

> > ldentificar cada area funcional

> > Destacar gaps entre o processo
operacional e o sistema (extensoes)

> > Revisao interativa e revisao com
envolvimento do cliente

Plano de Conversao

> Esbocar os passos necessarios para
iniciar a utilizacao da(s) solugao(oes)
da Manhattan

> Incluir datas e horarios: desligar os
sistemas antigos e ligar os novos
sistemas

> Discutir desenvolvimento de
programas de conversao

Especificacoes de Extensoes

> Esbocar processo, inputs, fluxo de
tela, pontos de decisao, validagoes e
atualizacoes

> Esbocgar componentes técnicos

> Obter reconhecimento do cliente das
funcionalidades e estimativa

Documentos de Interface do Host

> Descrever campos necessarios
para transferéncia de dados entre a
Manhattan e o sistema host do cliente

Reconhecimento do Cliente da Fase de

Design

> Revisao: auditoria de design, design
da solucao, design de interface,
especificacoes de extensoes

> Avaliar: plano de projeto revisado
(cronograma e estimativa de
orcamento) e SOW (declaracao de
trabalho)

> Esbogar componentes técnicos

Obter reconhecimento do cliente das
funcionalidades e estimativa

A4

Dimensionamento de Hardware

> Manhattan fornece ao cliente uma
recomendacao de dimensionamento
de hardware

Entregaveis
> Design da Solucao

> Documento de Expectativas de
Desempenho

> Documento de Expectativas de
Produtividade

> Topologia de Rede

> Estrategia de Purga e
Arquivamento

Lista de Gaps e Especificagoes
Requisitos de Interface do Host
Plano de Conversao

Cronograma Revisado e
Declaracao de Trabalho

v v v Vv

Desenvolvimento

Desenvolvimento de Extensées

> Criar novo programa usando padroes
de programacao

> Verificar precisao do fluxo de tela
e atualizagdes por meio de testes
unitarios

> Realizar revisao de codigo com
gerente técnico

Desenvolvimento de Interface
> Preparar programas de conversao e
interface desenvolvidos pelo cliente

Condicoes de Teste Unitario e Software
> Notificacao de Entrega

> Realizar o teste unitario inicial do
analista durante o desenvolvimento

> Realizar validacao final do teste
unitario no ambiente de teste do
cliente

> Liderar revisoes de design do
processo de teste unitario

> Interagir com o cliente para revisar e
testar extensoes

> Conduzir codigos promovidos pelo
cliente para o ambiente de producao do
cliente

Treinamento e Documentacao

> Realizar treinamento de configuracao
do sistema

> Realizar treinamento funcional: treinar o
treinador

> Criar estratégia de treinamento
desenvolvida pelo cliente

> Documentar os procedimentos
operacionais padrao do cliente

> Preparar as instalagdes do cliente
(se aplicavel as solugdes sendo
implementadas)

> Apoiar o cliente em todas as atividades
acima

Entregaveis

CondicoOes de Teste Unitario
Mudar a lista de requerimentos
Sistematizar Scripts de Testes
Plano de Treinamento
Procedimentos Padrao de
Operacgoes

A4

>
>
>
>



A& SERVICOS PROFISSIONAIS Método de Desempenho Orientado por Resultados (RPM)

Fases do RPM (continuac3o)

> Garantia da execuc¢ao do
treinamento do usuario final

pelo cliente
> Facilitacao da comunicacao
do client
~ Completado ~ -
Preparacao e Inteqraciio e Implementacéo Suporte ao Cliente
O cliente realiza testes de integracio Volume, Treinamento do Go-live! Plano de Tansicédo
> Configuracao completa do sistema e Usuario Final Suporte a Implementac&o > Reuniao preliminar de transferéncia de projeto
extensoes no ambiente de teste do Avaliado ¢ > Reunido de transferéncia de projeto
cliente > Lista de Tarefas do Projeto, Transicao para o Suporte ao Cliente S :
> Testes de implantacio de cédigo Documento de Objetivos do > Familiaridade com o sistema CSO
quinzenais Projeto e Avaliacdo de Riscos Entregéveis
O cliente realiza testes de volume s Lista de Problemas
> Oferta de um teste de desempenho L.
completo P Entregaveis > Documentos de
> Sugestoes de volumes ’ gggrﬁ\s/ede Sucesso para Avaliagao Pos-Projeto

Auditoria de Prontidao para > Avaliacio de Riscos

Conversao Simulada s Checklist de

> Comparacao com os objetivos do projeto
fornecidos na fase de design

> Detalhamento de tarefas do projeto em
termos de configuracao do sistema,
te!eeiwaer?]tgﬁtgeh‘;fj\?vjr;“tsgifr‘zg - Os membros da equipe, papéis e responsabilidades delineados nas paginas seguintes
técnica e do usuario final, instalacio (se s&o tipicos de uma implementacao, que pode ser proveniente da organizacao do cliente
aplicavel), conversao, administragao do ou de um implementador terceirizado. A atribuic&o final de recursos varia de acordo com
sistema e suporte a implementacao ot

> Revisao e reconhecimento pelo cliente O projeto.
como parte da avaliagcao de prontidao

Implementacao
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A& SERVICOS PROFISSIONAIS Método de Desempenho Orientado por Resultados (RPM)

Membros da Equipe Recomendados pelo Cliente

Patrocinadores Executivos (CIO, COO, VP/Diretor de

Operacoes, e VP/Diretor de Logistica)

> Fornece lideranca executiva e visao estrategica

> Define, monitora e aprova o alcance dos objetivos do projeto

> Aprova o cronograma de implementacao de “nivel executivo”

> Revisa e aprova avaliagdes de prontidao e pos-projeto

> Revisa e aprova mudancas significativas no orgamento, escopo e
cronograma

Gerente de Projeto
> Assume a responsabilidade pelo alcance dos objetivos do projeto

> Mantéem os patrocinadores executivos informados sobre o status do
projeto, mudancas significativas no escopo e problemas

> Serve como ponto de contato Unico com o gerente de projeto da
Manhattan Associates

> Aprova o cronograma de implementacao

> Revisa e aprova cartas de reconhecimento para as diferentes fases
do projeto

> Gerencia lista de problemas de implementacao: identifica, define
e prioriza problemas de implementacao; atribui responsabilidade;
comunica problemas a todas as partes relevantes; resolve
problemas

> Resolve questoes comerciais relacionadas a orcamento,
licenciamento, pagamento, manutencao, gerenciamento de escopo
e cronogramas

> Monitora proativamente todas as responsabilidades do cliente:
entregayeis, responsabilidades, prazos, prioridades/criticas e
dependencias

> Garante o envolvimento adequado das operacoes: servicos
de informacao, atendimento ao cliente, finangas e outros
departamentos relevantes do cliente durante todo o projeto

> Garante a reviséo/aptova?éo completa de todos os documentos de
design e fluxo operaciona

Coordena o design e teste de interface de hospedagem
Facilita a configuracao do sistema, testes unitarios e de sistema
Desenvolve e executa a estratégia de treinamento

Coordena aquisicao e instalacao de hardware, incluindo aprovagao
de todos os documentos de dimensionamento

Conclui as avaliagoes do cliente

Determina prioridades funcionais durante a implementacao inicial
Coordena esforcos para a execucao de conversao e go-live
Facilita a transicao para suporte interno do cliente

vV v v Vv

vV v Vv Vv

Lider (es) de Negécios

> Comunica requisitos comerciais

> Assina o design de processos de negocios

> Garante a validacao de dados comerciais

> Fornece lideranca durante o treinamento e o go-live

Champion da Solucao

> Aprende funcionalidades basicas da solugao no design de processos
de negocios

Auxilia na preparacao e execucao de CRP

Lidera a configuracao do sistema e o plano de conversao

Lidera testes de unidade, sistema e volume

Auxilia com mudancas operacionais associadas a instalacao da
solucao

>Testa programas entregues pela Manhattan e os promove para

a producao; mantém procedimentos e matriz de migracao de
programas

Ponto de contato diario para todas as questoes de implementacao
Fornece suporte interno de primeiro nivel

Monitora diagnosticos do sistema

Administra treinamento de usuarios finais de acordo com o plano de
treinamento

vV Vv VvV Vv A4 vV Vv VvV Vv

Lider de Integracao

> Desenvolve e/ou testa programas de interface

> Desenvolve e testa programas de conversao necessarios

> Serve como primeiro ponto de contato para problemas de
integracao durante a inicializacao

> Planeja e executa estratégia para manter sistemas sincronizados

Administrador de Banco de Dados/Sistema

Gerencia a instalagao do software e a preparacao do projeto
|dentifica a midia apropriada

Estabelece acesso remoto

Atribui senhas com autoridade adequada

Gerencia administracao de rede e administracao de banco de dados
Facilita acessibilidade do sistema para implementacao e suporte
Auxilia durante o planejamento e execucao da conversao

>
>
>
>
>
>
>
> Desenvolve e implanta estratégias de purga, backup e arquivamento

> Assume a administracao da suite de produtos da Manhattan
Associates

Lider de Hardware

> Completa os documentos de dimensionamento do sistema,
incorporando projecoes de crescimento

> Determina a arquitetura do sistema corporativo e a estratégia
de comunicacoes em rede

> Auxilia na preparacao das instalacoes: implementa todo o
hardware periférico, incluindo a configuracao dos IDs das
estacoOes de trabalho

Gerente de Armazém (se aplicavel)

> Representa o grupo de operacoes ao longo do projeto

> Participa durante o design funcional e detalhado para validar que
as extensoes do sistema atendem as necessidades operacionais

> Valida informacoes para o documento de dimensionamento
do sistema (volume de pedidos, linhas por pedido, etc.)

> Aprova o formato de todos os documentos gerados pelo
sistema: formularios, relatorios e etiquetas

> Aprova e supervisiona a execucao do cronograma de
treinamento dos usuarios finais

> Lidera o processo de conformidade do transportador e do cliente
para todos os processos e formularios (em papel e eletronicos)

> Captura e valida todos os elementos de dados essenciais:
quantidade padrao de caixas, dimensoes e volume de SKU

> Desenvolve procedimentos operacionais padrao (POPs)

> Garante toda a precisao do estoque antes do inicio ou
imediatamente apos a implementacao inicial

> Conclui a preparacao das instalagoes, incluindo rotulagem de
localizacao, rotulagem de unidades em movimento, etc.

> Aprova o plano de conversao fisica

> Confirma a preparacao das instalacoes durante a Avaliacao
de Prontidao

> Assume responsabilidade pela capacidade durante a
implementacao; compreende os volumes de remessa
necessarios e monitora o volume real enviado

> Fornece detalhes para permitir o mapeamento das operagoes
diarias



Membros Habituais da
Equipe Manhattan

Gerente de Conta

Supervisiona o processo de transicao

de vendas e aprova a proposta final de

orcamento:

> Trabalha com o cliente para estimar o
valor e o retorno sobre o investimento

> Garante entendimento dos requisitos e
expectativas do projeto entre o cliente e
a Manhattan Drive para a satisfacao do
cliente

> Participa de avaliagdes de risco e pos-
projeto

> Garante uma transicao bem-sucedida
dos Servicos Profissionais para o Suporte
ao Cliente

> Resolve questoes para problemas de
escalabilidade

70f8

A& SERVICOS PROFISSIONAIS Método de Desempenho Orientado por Resultados (RPM)

Gerente de Projeto

E o principal responsavel pela execucao dos

seguintes itens para o sucesso geral do projeto:

> Alcanca os objetivos do cliente dentro do
orcamento e prazo acordados mutuamente

> Revisa e resolve problemas do projeto

> Desenvolve relacionamentos profissionais com
0s membros da equipe do cliente

> Garante o pagamento pontual das faturas
Supervisiona os processos de kick-off do
projeto:

> Realiza uma visao geral do RPM

> Atribiu papeis e responsabilidades e ajuda na
atribuicao de pessoal

> Pontua objetivos do projeto

> Garante que o cliente tenha patrocinio
executivo, representacao e equipe adequados

> Coordena treinamento e testes com o cliente

> Revisa orgamento de implementagao e
entregas especificas com o cliente

> Desenvolve criterios de sucesso critico
Executa o projeto utilizando o RPM como base:
> Gerencia a forga de vendas

> Coordena o design do projeto com o lider de
design

> Coordena o desenvolvimento de extensoes
> Aprova planos de teste de unidade e sistema

> Garante configuracao, teste de unidade e
integracao

> Auxilia o cliente no desenvolvimento da
estratégia de treinamento

> Auxilia o cliente com o plano de gestao da
mudanca

> Trabalha com o cliente para garantir um inicio
sem maiores problemas

> Conduz auditoria de preparacao para o go-live
e processo de decisao de go/go-later

> Resolve problemas de implementacao

> Facilita a transicao da equipe de
implementacao para o Suporte ao
Cliente

Responsabilidades no processo:
> Realiza a revisao do status do projeto
> Desenvolve e mantém o plano do

projeto, orcamento e cronograma de
entrega

> Garante a entrega pontual de todos os
entregaveis

> Prepara e envia cartas de
reconhecimento para diferentes fases
do projeto

> Realiza a gestao do escopo do projeto

> Identifica pontos de falha, comunica e
determina acoes

> Realiza Avaliacoes Baseadas no
Projeto para membros da equipe da
Manhattan

> Facilita transicoes de membros da
equipe do projeto

> Revisa a utilizacao do projeto e para
contabilidade de tempo

Lider de Design de QA

>

Verifica se o fluxo operacional proposto

e as extensoes atendem aos requisitos e
objetivos do projeto

Realiza auditorias periddicas de qualidade
no projeto para garantir a completude do
design

Serve como ponto de escalonamento para
questoes de design

Fornece sugestoes para melhorias e
alternativas de design

Supervisiona e contribui para o esforgo de
design: funcional, detalhado, interface de
hospedagem

Completa a Planilha de Avaliacao de
Projeto de Design

Lider de Design

>
>

Lidera o esforgco de design funcional

Compreende o escopo funcional, avalia a
capacidade do cliente de mudar e identifica
possiveis restricoes orcamentarias de
iImplementacao

Gerencia orgamento e escopo de design;
inicia mudancas de escopo, conforme
apropriado, com o gerente de projeto

Desenvolve fluxo operacional, documentos
de design detalhados, estrategia de
conversao e estrategia de implementacao

Trabalha com o cliente para garantir a
possibilidade de atualizacao do design do
cliente

Lidera o esforgco de design

Lidera os esforgos de design de interface
do host

Gerencia comunicacao eficaz com a equipe
de desenvolvimento

Auxilia a equipe de implementacao na
resolucao de problemas de design



A& SERVICOS PROFISSIONAIS Método de Desempenho Orientado por Resultados (RPM)

Membros Habituais
da Equipe Manhattan
(continuacéo)
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Diretor Técnico

> Coordena tarefas de desenvolvimento de
projetos da equipe

> Busca resolucao para problemas progressivos

> Realiza auditorias periodicas de qualidade

Supervisiona o processo de desenvolvimento

Consultor

Garante a Execucao do Método RPM
Lidera as seguintes tarefas do RPM:

> Monitora o desenvolvimento de extensoes

> Desenvolve e executa planos de teste de
unidade, incluindo configuragao de dados e
mudancgas procedimentais

> Participa nos testes de interface

> Fornece Treinamento para Usuarios-Chave
(abordagem de treinamento de treinadores)

> Realiza configuracoes

> Apoia a execucgao do plano de teste do sistema
do cliente

> Apoia o processo de gestao de mudancas do
cliente

> Gerencia a preparacao para a implementacao,
incluindo a preparacao das instalagcoes (se
aplicavel) e a resolugcao de problemas

> Apoia o planejamento de conversao

> Fornece suporte prévio ao go-live e pos-
implementacao

> Trabalha com o cliente para garantir a
manutencao da documentacao do projeto

Consultores de Mobilidade Empresarial e

Dispositivos

> Participam para fornecer estimativa de
hardware

> Coordenam a gestao de todas as necessidades
de hardware do cliente com o gerente de
projeto

Garantem a resolucao de problemas de
hardware

Garantem a configuracao correta dos
equipamentos

Oferecem alternativas de selecao e
configuracao de hardware ao cliente

Oferecem consultoria sobre estratégia movel

Oferece alternativas de selecao e configuracao
de hardware ao cliente

Consulta sobre estratégia movel

Coordena a instalacao dos equipamentos
com cada fornecedor, por exemplo, servidor,
impressao e coleta de dados, incluindo R.F.,
balancas e CubiScan(s)

Coleta as informacoes necessarias para a
configuracao de hardware do cliente

Configura todos os produtos

Transfere conhecimento sobre configuragao de
hardware, suporte e resolugao de problemas
para o cliente

Fornece suporte pos-implementacao em todos
os problemas relacionados ao hardware

Gerente de Projeto Técnico

>

Participa da validacao do design funcional,
analise de gaps e processos de design
detalhado

Participa do design de interface

Fornece orgamento e cronograma para
extensoes

Conduz a partida técnica e orientacao para a
equipe do cliente

Participa do design técnico para a integragéo
do landscape, gestao de identidade da solugao
(Autorizacao), estrategia de monitoramento e
alerta

Envolve-se na coordenacao entre equipes de
Clientes e equipes do MA CloudOps

Explica as implicacoes de quaisquer mudancas
de escopo para a equipe do projeto

> Garante a entrega de todas as extensoes dentro
do orgcamento e das restricoes do projeto

> Fornece suporte técnico para implementacao

Engenheiro de Software / Analista
Programador

> Colabora com a equipe do projeto para garantir
o entendimento das extensoes e problemas

> Desenvolve extensoes de acordo com as
especificacoes

> Resolve problemas documentados de extensoes

> Fornece suporte durante os testes de interface
e configuracao do sistema

Gerente de Suporte ao Cliente

> Assume a responsabilidade global de
supervisao pelo sucesso do projeto e resolucao
de problemas apos o cliente ter feito a transicao
para o Suporte ao Cliente

> Desenvolve relacionamentos profissionais com
executivos do cliente e membros da equipe do
projeto

> Prioriza e garante a resolucao pontual de todos
0s problemas relacionados ao projeto

Consultor de Suporte ao Cliente
> Fornece suporte pré-go-live e pos-
implementacao, conforme necessario

> Registra, pesquisa e resolve problemas

> Entende o design da solucao e extensoes e seu
impacto nas operacoes comerciais do cliente
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TREINAMENTO & GESTAO DA MUDANCA

Treinamento e
Educacao

NOs personalizamos as necessidades de treinamento e educacéio

da sua equipe ao oferecer cursos especificos do produto em uma
variedade de métodos, servicos de gestdo da mudanca que estejam
alinhados com sua visao e treinamento de software para experiéncia
do usuario final personalizado, capacitando sua equipe a trabalhar de
forma eficiente e consistente com suas novas solucoes.

Uma equipe dedicada de Servigos Educacionais ira adaptar o treinamento a experiéncia de
cada colaborador, e entao acompanhar com cursos avancados, desenvolvimento profissional
e um menu robusto de recursos para manté-lo atualizado sobre tecnologias emergentes e
melhores praticas do setor.

Treinamento de Produto

O treinamento do produto Manhattan Software esta disponivel em diferentes formatos para

que vocé possa escolher a abordagem que funciona melhor para sua equipe e capacitar os
usuarios a se adaptarem as necessidades sempre em mudanca do seu negocio. NOSsOS cursos
de treinamento incluem acesso pratico a sistemas ao vivo em ambientes de treinamento
virtualizados, facilitadores instrucionais qualificados, bem como atividades baseadas em
desafios e treinamento baseado em cenarios do mundo real. Oferecemos opc¢oes tanto publicas
quanto dedicadas.

> As aulas publicas sao oferecidas em datas pré-determinadas ao longo do ano e estao abertas
a todos os clientes e parceiros. Elas sao fornecidas tanto na sededa Manhattan Associates
em Atlanta, GA, quanto virtualmente.

> As aulas dedicadas requerem um minimo de sete participantes, e o cliente pode escolher a
data que melhor se adapte a sua equipe e a disponibilidade do nosso instrutor. Cada cliente
também podera escolher o método de entrega, incluindo virtualmente, em seu local ou em um
escritorio da Manhattan (Atlanta, GA; Winnersh, UK ou outro).




TREINAMENTO & GESTAO DA MUDANCA

Gestao da Mudanca

Nossos servicos de Gestao da Mudanca Organizacional permitem
a transformacao do seu supply chain commerce ao alinhar
colaboradores, processos e sistemas a sua visao. Maximizamos o
retorno sobre o investimento no software Manhattan e garantimos
gue sua organizacao esteja melhor preparada para a mudanca
transformacional, com capacitacao em treinamento, solugcoes
personalizadas e processos de mitigacao de riscos que ativam
todo o potencial do seu software Manhattan. Empoderamos vocé a
maximizar os retornos sobre o seu software Manhattan ao garantir
gue sua organizacao esteja preparada e pronta para os impactos
positivos da transformacao.

Capacitacao em Treinamento

> Desenvolver estratégias de treinamento abrangentes para
aumentar a confianca dos colaboradores.

> Criar conteudo de treinamento personalizado adaptado as suas
necessidades comerciais exclusivas.

> Orientar sobre a entrega de treinamento, adoc¢ao de processos e
promocao da mudanca.

Solucodes Personalizadas

> Parceria com especialistas da Manhattan para projetar, construir
e implantar entregaveis que gerenciem melhor a mudanca ao
longo do ciclo de vida do projeto.

> Elaborar planos personalizados para complementar a cultura,
metas e requisitos organizacionais.

Mitigacao de Riscos
> Alinhar os membros da equipe com o case do negocio para a
implementacao.

> Antecipar e mitigar a resisténcia dos colaboradores.
> Comunicar impactos e beneficios de forma eficaz.
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Capacitacao do Usuario Final

Nosso treinamento de software para usuarios finais €

projetado para capacitar sua equipe da linha de frente a atuar
consistentemente com software de autoria de curso de fonte Unica,
ambientes de treinamento virtualizados e metodos de implantacao
rapida. Garantimos que seus colaboradores aprendam e adotem
suas novas solugoes construindo simulagoes de treinamento com o
Software FastTrack.

Isso permite que os usuarios finais se familiarizem com os

novos recursos do software enquanto suas solugoes de cadeia
de suprimentos e comercio omnicanal entram em operacao. O
FastTrack também permite que vocé capture processos de forma
integrada, edite o conteudo de e-learning e o publique para facil
acesso e rastreamento.

E se seus colaboradores da linha de frente
pudessem ter um desempenho consistente sem
interferéncias constantes?

Os especialistas em treinamento da Manhattan irdo preparar sua
equipe para que vocé possa manter sua operacao funcionando
sem problemas o tempo todo. Personalize seu treinamento de
usuario final, codifique seus processos e implante conhecimento do
sistema de forma sustentavel. O resultado? Melhoria na eficiéncia e
rapidez na proficiéncia, permitindo que sua organizacao forneca a
qualidade de servico e experiéncia do usuario que voceé espera.

Beneficios do FastTrack

> Até 80% menos tempo gasto na preparacao de documentacao
> Até 40% menos tempo gasto na correcao de erros

> Até 30% menos tempo gasto em aulas de treinamento

> Até 90% de reducao nos custos de atualizagdes e mudancas de
treinamento

> Até 60% menos consultas padrao na central de atendimento

Aprendizado Continuo

A educacao nao termina quando sua equipe

é treinada no novo software. Também
oferecemos cursos avangados para equipes que
desejam aprimorar suas habilidades - alem de
desenvolvimento profissional e um menu robusto
de webinars educacionais, cursos publicos e
informacodes sobre tendéncias do setor.

Também oferecemos diversas oportunidades de
educacao continuada para ajuda-lo a aprimorar
suas habilidades e aprender estratégias para se
manter a frente da concorréncia. Estas incluem
treinamento baseado em fungoes, cursos,
estratégias e um menu robusto de recursos
atraves do Portal de Aprendizagem da Manhattan.
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MOBILIDADE NA EMPRESA

Mobilidade Empresarial

A equipe de Mobilidade Empresarial da Manhattan atua como um unico ponto
de responsabilidade, auxiliando no design, selecao e aquisicao de Mobilidade
Empresarial e Robodtica para economizar tempo e dinheiro para voce.

Conectar esta mais facil e rapido que nunca

A tecnologia da plataforma Manhattan Active® torna mais rapido e mais facil do que nunca se conectar aos
sistemas existentes, parceiros valorizados, servicos lideres do setor e novos servi¢os. Para tornar ainda
mais facil, ja integramos as Solugdes Manhattan Active em solucoOes lideres do setor para tudo, desde
visibilidade de estoque e robds moveis autbnomos até pagamentos, fraude, compras em mecanismos de
busca lideres do setor, entre outros.

Um ponto de contato

Nossa equipe de Mobilidade Empresarial garante o sucesso do seu software de supply chain commerce
recomendando e fornecendo caminhos de aquisi¢cao para o melhor hardware e configurando seu
ecossistema de dispositivos em torno das melhores praticas. Através de nossas parcerias exclusivas com
0s principais fabricantes de mobilidade empresarial e fornecedores de software de terceiros, conseguimos
precos competitivos e fornecemos suporte técnico de primeira linha que vocé nao encontra em nenhum
outro lugar.

“Contamos com o servico confiavel da equipe,
expertise em operacoes de cadeia de suprimentos
e apreciamos seus esforcos para atender nossos
cronogramas exigentes.”

Edward Stein, Diretor de TI
Cardinal Health North American Supply Chain
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Avaliacoes de Hardware

Primeiro, analisamos os fatores de risco, hardware e software
desatualizados, configuracoes, prontidao e cobertura de rede sem
fio para ver se vocé precisa fazer atualizagoes, tudo em preparagao
para a implementacao do seu software Manhattan.

Solucoes Customizadas

Nossos consultores dedicam tempo para entender seus sistemas
legados atuais e para onde vocé deseja ir estrategicamente.
Vamos avaliar seus requisitos operacionais especificos e identificar
o melhor equipamento que vocé precisara para alcangar seus
objetivos.

Aquisicoes

Nos buscamos as melhores tecnologias para suportar seu

software. Nossa equipe pode ajuda-lo a adquirir dispositivos moveis
recomendados, robdtica, terminais de ponto de venda, solugoes de
voz, scanners de codigo de barras, software de Gerenciamento de
Dispositivos Moveis (MDM), tags e leitores de RFID, impressoras de
documentos e etiquetas e outros equipamentos essenciais.

Implementacao

Our engineers will configure your devices according to the
industry’s best practices. We perform configurations every week
and are intimately familiar with the intricacies and complexities of a
successful deployment.

Treinamento

Fornecemos treinamento abrangente e personalizado em hardware
para seus usuarios. O treinamento abrange preparacao, resolugao
de problemas, gerenciamento, funcionalidades e uso pratico do
equipamento.

Suporte

Em vez de ligar para varios fornecedores diferentes quando vocé
encontrar um problema, vocé pode nos ligar. Conhecemos seu
hardware e software profundamente e temos parcerias com muitos
de seus fornecedores. Deixe-nos investigar o problema e resolvé-lo.

Consultoria Continua

Seus objetivos, metas e estratégias estao sempre mudando. Nossos
engenheiros de mobilidade lideres do setor estao sempre prontos
para fornecer conselhos e ajuda-lo a alcancar seus objetivos.
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Nosso Processo

A equipe de Mobilidade Empresarial € especialista em cada
produto que vendemos para vocé. Recomendaremos 0s
melhores modelos e numeros de pecas para garantir que

as especificacoes técnicas correspondam ao seu ambiente.
Nossos engenheiros definem as melhores praticas da industria
sobre como configurar, implantar e oferecer suporte aos
produtos que implementamos para que vocé maximize seu
investimento.

Sua equipe interna pode supervisionar as atualizacoes

de mobilidade empresarial, mas eles nao as executam
diariamente. Nos sim. Trabalhando de forma integrada com as
equipes de software da Manhattan, nosso processo garante o
sucesso da implementacao do seu software.

Avaliagao: Realizaremos uma reuniao inicial, faremos uma
avaliacao de prontidao de hardware e conduziremos uma
analise de retorno sobre investimento para garantir que
qualquer novo hardware atenda as suas necessidades e
orcamento.

Design: Criaremos uma estratégia de gerenciamento de
mobilidade empresarial, projetaremos sua automacao de fluxo
de trabalho e aprimoramentos de experiéncia do usuario e
selecionaremos seus dispositivos.

Aquisicao: Como parceiro estratégico dos principais
fabricantes empresariais, recebemos os melhores precos,
mais competitivos. Por implementarmos centenas de projetos
a cada ano, sabemos como adquirir o melhor hardware para
suas necessidades rapidamente.

Implementacao: Supervisionamos a preparacao,
configuracao, conectividade, treinamento e gestao da
mudanca.

Suporte: Nosso servigco de atendimento 24 horas por dia,

7 dias por semana, nosso portal do cliente e a substituicao
de hardware durante a noite ajudam vocé a responder
rapidamente a qualquer problema de hardware. E nossas
parcerias com fabricantes conectam vocé ao suporte de alto
nivel de Tier 1 e Tier 2.

Cinco razoes para escolher os servicos de
Mobilidade Empresarial da Manhattan

o1

Lidamos com implementacdes de hardware e software da
Manhattan todos os dias. Conhecemos as solugoes certas ao
menor custo. E devido as nossas parcerias com fabricantes e
compras em grande volume, nossos clientes recebem os precos
mais competitivos.

02

Temos decadas de experiéncia na configuracao de
equipamentos e realizamos centenas de implementacoes a cada
ano. Nosso conhecimento e experiéncia reduzem os riscos de
implementacao que podem ocorrer se vocé tivesse comprado
um hardware de um fornecedor menos experiente.

03

Apos uma grande implementacao, vocé deseja ver resultados:
um go-live suave, rapida adocgao pelos usuarios e ROI. Nossa
equipe ja esta pronta - nao exigindo um fornecedor separado
para aprender ou possivelmente entrar em conflito com sua
implementagao. Como resultado, o hardware se torna parte
integrante da implementacao - levando a uma maior aceitacao
pelos usuarios, uma gestao da mudanca mais suave e uma
integracao mais rapida.

04

Com nossa equipe supervisionando a aquisicao, implementacao
e suporte, vocé pode estender a vida Util de suas compras.
Além disso, também ajudamos vocé a reduzir o custo total

de propriedade por meio de treinamento, suporte integrado e
oportunidades de recompra para equipamentos usados.

05

Ao acompanhar as atualizagoes de hardware, garantimos que seu
hardware funcione com o maximo desempenho. Estamos sempre
atualizados sobre problemas de hardware e software em nosso
setor, para que possamos muitas vezes responder rapidamente

e proativamente a preocupacoes importantes. Por ultimo,

nossa manutencao de hardware garante sua seguranca contra
ciberataques e conformidade com regulamentagoes do setor.



