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Um LIMS é um investimento importante, e acreditamos que uma assisténcia técnica superior € uma necessidade.
ATL fornece uma assisténcia técnica excelente por uma equipe de profissionais de laboratério e software que sdo
experientes, sensiveis e comprometidos em proporcionar aos nossos clientes o nivel mais alto de assisténcia técnica e
servigos na industria.

ATL se compromete em reinvestir em pesquisa e desenvolvimento com melhorias constantes do produto, produtos
novos, atualizagGes de novas funcionalidades e versdes regulares utilizando as Ultimas tecnologias. Aperfeigoamento
do produto permite aos clientes manter o seu LIMS atual e garante que ele atenda as mudangas no laboratério, nos
negocios e nas regulamentacgoes.

Necessidades em assisténcia técnica ao cliente de LIMS ndo permanecem constantes ao longo do tempo. A variedade
de niveis de assisténcia técnica que ATL oferece aos nossos clientes da acesso as opgoes disponiveis mais inclusivas e
flexiveis. A partir da instalacdo inicial ao uso operacional total, este ciclo natural se desenvolve a medida que os bancos
de dados aumentam de tamanho, as populagées de usuarios cresce e ambientes de computagdo se tornam cada vez
mais sofisticados. ATL se orgulha de trabalhar com seus clientes para criar um plano assisténcia técnica detalhado em
varias camadas, de acordo com o laboratério de nossos clientes, gerenciamento de dados e necessidades de assisténcia
técnica, hoje e no futuro. As opgdes de assisténcia técnica ao cliente de ATL reconhecem este ciclo, fornecendo uma
gama de servicos no ambito do Programa de Assisténcia Técnica Metais de ATL que atendam as necessidades de seus
clientes através da evolugao do LIMS. O Programa de Assisténcia Técnica Metais de ATL atualmente oferece quatro niveis
qgue refletem os requisitos de negdécio do cliente. ATL BRONZE é o nivel mais basico de

assisténcia técnica e ATL PLATINA é o mais abrangente. Assisténcia Técnica ATL
OURO ¢ a opcdo de assiténcia mais popular e a que oferece o melhor valor.

Servicos de Assiténcia Técnica ATL OURO

O servico de assisténcia técnica ATL ouro é o mais popular e o mais
apropriado para clientes que necessitam resposta imediata ou tém
requisitos de disponibilidade mais altos de implementagdo. ATL OURO
é oferecido para clientes com operagdes em um Unico local, ou varios
locais e paises. Ha muitos elementos que contribuem para o sucesso
da implementacao de um sistema de LIMS robusto, ATL e assisténcia
GOLD estdo bem posicionados para ajudar os clientes a extrair o valor
maximo de seus sistemas de LIMS, garantindo o sucesso continuo com
o software de ATL.

Assisténcia técnica ilimitada com chamadas gratis (toll-free), duas horas
gratis de assisténcia em programacao ou treinamento através da web,
prioridade de encaminhamento de chamada e um gerente Unico para a conta
do LIMS, a fim de fornecer aos clientes um ponto Unico de contato para resposta
rapida e o gerenciamento da solugao.

Descrigoes dos Servicos Prestados por ATL

Assisténcia Técnica - oferece aos clientes de ATL accesso telefonico direto (toll-free) a engenheiros de software para
resolugdo de problemas, reportagem de anomalias em informagdo, esclarecimento de documentagdo e orientagdo técnica,
durante o horario comercial, de segunda a sexta-feira. Chamadas de assisténcia técnica sdo diretamente encaminhadas e
resolvidas por engenheiros de software, que tém acesso a uma gama completa de ferramentas de software de diagndstico.
Todas as chamadas de assisténcia técnica recebidas sdo prioritizadas por cliente, utilizando um conjunto de niveis de
gravidade pré-definidos, atribuidos de acordo com a gravidade, a nivel de assisténcia técnica comprado, e o impacto no
negdcio do cliente. Todas as chamadas sdo registradas, controladas, as resoluges sdo documentadas em conformidade com
o Plano de Qualidade Certificada de ATL de acordo com o padrdo ISO. Além da assisténcia técnica por telefone direto, os
usuarios também podem ter assisténcia através de e-mail ou acessar o Portal Base de Conhecimento e férum de usuarios,
para receber assisténcia 24/7.

Assisténcia em Programacao - esta disponivel para fornecer recursos especificos ao usuario do LIMS para criar relatérios

personalizados, para migracdo de dados, ou para ajudar na compreensao e resolucao de problemas de cédigo escrito pelo
cliente.
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Assisténcia Técnica Remota - permite que engenheiros de software de ATL entrem no sistema do cliente e fagam
diagnosticos, o que exige a permissao do cliente para acesso ao sistema.

Integracao de Instrumento - Os engenheiros de ATL desenvolveram uma biblioteca de mais de 350 analisadores de
instrumentos diferentes que tém sido integrados com o LIMS de ATL. ATL oferece integragdo de instrumento como um
servico e oferece servicos QI/QO, se necessarios.

Consultoria e Servicos de Validacao - ATL também oferece servicos de avaliagdo quando se faz necessario revisar
0s processos atuais e as operagdes do laboratério e fornece um relatério formal com recomendacdes de melhorias na
eficiéncia operacional e produtividade. ATL oferece servicos de validacdo, incluindo os de QI (Qualificacdo de Instalacdo)/
QO (Qualificacao Operacional)/QD (Qualificagdo de Desempenho) e também tem associagdo com varias empresas que
oferecem uma validagdo adicional e servicos de avaliagao.

Acesso a area de Assisténcia Técnica ao Usuario no Web Site - a assisténcia técnica de ATL é reforcada por uma
area assiténcia técnica de segura no web site, onde os usuarios podem acessar um manancial de conhecimento sobre
o produto. Isso permite 0 acesso para baixar os pacotes de servico (service packs) de ATL e para acessar a base de
conhecimento e artigos (white papers). Este site também oferece acesso as Perguntas Mais Frequentes, o quadro de
avisos do usuario e noticias recentes.

Newsletter Solugdes para o LIMS - é a publicagdo primaria para comunicar a visdo do ATL e a diregdo. Este boletim
periodico é dedicado a comunidade de usuarios do ATL, com noticias sobre eventos do setor, permitindo aos clientes a
tomarem decisGes informadas sobre automacado laboratorial, gestdo de dados de laboratdrio e servigos de assisténcia
técnica.

Comparacao entre as Opcdes de ATL Assisténcia Técnica Metais

Assisténcia Técnica 5 incidentes 10 incidentes Ilimitada Ilimitada
Creédito de Migracao N&o incluido Incluido Incluido Incluido
Gerente de Conta Unico Nao incluido N&o incluido Incluido Incluido
Aperfeicoamento gratis de produto N&o incluido N&o incluido Incluido Incluido
Passe para curso de treinamento na web o p Nt 7 . "
(Universidade ATL) Nao incluido Nao incluido Incluido Incluido

, e ) Incluido Incluido
Lista de manutencgao anual do LIMS Nao incluido N&o incluido

(fora do local) (fora do local)

Assisténcia Técnica para Nao incluido N&o incluido Incluido Incluido
programacao (fora do local) (dos horas gratis) (ocho horas gratis)
Site de Assisténcia Técnica de ATL, Area de
Assisténcia Técnica FTP, Pacotes de Servigo, , , , ,
Reunides de grupo de usauarios, Newsletter Lcllulizle URE LS URE LA el
Solugoes para o LIMS
Treinamento trimestral na web N&o incluido N&o incluido Incluido Incluido
Custo de Manutencgdo Anual o o o o
(baseado no custo do software do LIMS) e L % 25t
Treinamento LIMS Boot Camp N&o incluido N&o incluido N&o incluido Incluido*
e L ) 0 et el LR e S N&o incluido N&o incluido N&o incluido Incluido

horas normais de funcionamento

*Um passe de 5 dias para ambos os cursos intermediario e avangado.



Sumario das opgoes de treinamento

Introdugao

Entendemos que nem todas as pessoas aprendem da mesma maneira; para algumas, programas de treinamento
por conta prépria a seu préprio passo sdo ideais, algumas preferem treinamento individual e ainda outras se
destacam em treinamento em sala de aula formal. Devido a estas diferengas, nds adaptamos as nossas ofertas
de treinamento para oferecer uma combinacdo de programas que possam atender as necessidades dos nossos
clientes, de tutoriais, que mistura e-learning, com sessdes interativas na web, a formacdo em sala de aula formal.
Um estudo concluiu que os estudantes de graduacdao aprendem e retém informacdes da seguinte maneira:
10 por cento do que |éem, 20 por cento do que ouvem, 30 por cento do que véem, 50 por cento do que véem e
ouvem, 60 por cento do que escrevem, 70 por cento do que discutem e 80 por cento do que eles experimentam.”

Acreditamos também que a experiéncia pratica é a melhor, e é por isso que fundamos a Universidade ATL ha mais de
uma década atras. Oferecemos cursos formais 100% praticos consistindo de uma variedade de aulas para usudarios de
todos os niveis de especializacdo, desde o iniciante até administradores de LIMS experientes.

ATL Universidade

Este é um instituto de ATL que vem oferecendo cursos de treinamento por mais de uma década; o curso mais procurado
€ o LIMS Boot Camp, um curso pratico intensivo de 5 dias, que abrange os recursos e funcionalidades do software. O
curso intermediario é realizado nos 3 primeiros dias e lida principalmente com a interagdo do usuario com o sistema,
enguanto que o curso avancado de 2 dias esta focalizado para administradores e usuarios avancados de LIMS que
irdo modificar relatérios, criar relatérios novos, estender a aplicacdo de formas novas, tabelas e consultas. Cursos
complementares sdo oferecidos, incluindo a elaboracdo inicial, intermediaria e avancada de relatérios, bem como uma
série de cursos de LIMS na web e temas de automacéao de laboratério.

Treinamento no local

Os Treinadores Certificados de ATL também fornecem instalacdo especializada e treinamento de administradores de
LIMS, bem como de usuarios, no seu local. Para permitir aos utilizadores uma experiéncia de treinamento variada, o
treinamento pode ser fornecido no seu local, individualmente, no préprio trabalho ou em pequenos grupos. O treinamento
inicial € complementado com manuais de treinamento, tutoriais, um manual do usuario, treinamento a cada quatro
meses na web, e o curriculo que é oferecido através da Universidade ATL.

Treinamento na Web
A fim de oferecer aos clientes todo a assisténcia técnica que eles necessitam, quando necessitam, os Treinadores
Certificados de ATL oferecem cursos de treinamento na web. A maior vantagem é que este treinamento pode ser
agendado rapidamente e pode ser oferecido a um usuario Unico, bem como a um grupo. Cursos na web conduzidos por
instrutores sdo oferecidos através Universidade ATL, e também cursos de treinamento personalizados baseados nas
necessidades do cliente.

Treinamento personalizado

ATL também pode fornecer treinamento especialmente desenvolvido para atender as necessidades dos nossos clientes.
ATL tem proporcionado treinamento de grupo em auditérios, bem como pequenas salas de aula. O treinamento pode ser
no seu local ou interativo, através da nossa opcgdo de treinamento com instrutor na web. Os usuarios podem trabalhar
com os engenheiros da ATL para criar um curriculo de curso personalizado que melhor atendera seus requerimentos.

* No livro Manual de Ensino de Graduagdo em Cursos de Ciéncia (Thomson Custom Publishing, 1999), escrito por Gordon E. Uno.
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