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Service Desk

Gestao de Chamados baseado em modelo de
processos, totalmente configuravel

CRM

Simples e objetivo, para atender sua
captacao de negocios

Gestéao de Ativos
Monitore, acompanhe e gerencie seus ativos de
forma eficiente



\g
Pearduality

Configuracoes Iniciais do Sistema

Acessando o0 Sistema

Configuracoes Iniciais — Cadastro de Empresas e Departamentos

Configuracoes Iniciais — Parametros

Feriados

Capacitacoes
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Usuarios

Relatorios

QK

Auditoria de Logs

Funcionalidades
Configuracoes
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Service Desk

Status de Chamados J—

Consultando Chamados em Aberto

Tipos de Chamados

Registrando atendimento

Canais e Origens

Finalizando um chamado

Respostas Padroes Transferindo um chamado

sub-chamados

Turnos e SLA

Se vinculando a um chamado

Categorias Triando chamados

Cancelando um chamado

Central de Atendimento —

Reprovando chamado

Dashboards

Notificar um cliente

Clientes e Contatos Aprovando chamado
Consultando chamados

Central de Notificacoes

RIS IURININIR

Registrando um chamado - Central de atendimento

Portal do cliente

Funcionalidades
Service Desk
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Service Desk

@ Checklist de Tarefas
@ Painel de Gestdo a vista

“" Fornecedores

@ Tipos de Dados para Cofre de Informacoes

@ Precificagéo

Funcionalidades UD

Service Desk JLAMBERTI

CONSULTORIA




Funcionalidades
CRM

CRM

Situacado do Cliente
/) ¢

&

<

Area de Negdcios

Tipos de Atividades

Clientes e Contatos

Gestdo de Atividades

Dashboards

Central de Notificacoes

Perfil de Cliente

Grupos de Clientes

RO K QK

Segmentacéao de Clientes

-
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Funcionalidades
Gestao de Ativos

Gestao de Ativos

UINININ I RIUQ

Tipos de Ativos

Situacdo de Ativos

Locais de Ativos

Cadastro de Ativos

Edicdo/Movimentacdo/Baixa de Ativos

Utilizacdo em Chamados do Service Desk

Especificacdes

Anexando Documento

Historico de Movimentos

Manutenc¢ao de Ativos

-
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Abra seu navegador e digite app.pearquality.com.br

Service Desk / CRM

2.00.00
Informe seu usuario e senha, onde o menu Principal sera apresentado. Sera
\' apresentado os indicadores que correspondem ao usuario logado e o0s
respectivos cards com as notificacdes para 0 mesmo.
Pear uality
& | Informe seu login ‘ ? rwd:m 1= o eCEHILETIAEG 000
H senha 43 Service Desk v I -

CRM v
Esqueci Minha Senha %

“ co

9 Configuragbes

Wao tenho cadastro no Portal de Clientes 20 Gestdo v

Acessando
O Sistema

P 7

JLAMBERTI

CONSULTORIA
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Conforme os modulos disponiveis, basta clicar em um item do menu que o respectivo submenu com
as funcionalidades disponiveis serédo exibidas, expandindo o menu.

G Sl R S -

otificagies

Motificagbes
43 Service Desk ~
'8 Service Desk h
@L Centfral de Atendimento Q
Q. Consuta de Chamados % cru . Todas as interfaces possuem o botdo onde o menu é

exibido / ocultado, permitindo acessar 0 mesmo de
imediato.

Clientes & Contatos

=1 i L
Dashboards & Relatorios q:l' Gesldo de Ativos
:'A" Monitor de Tarefas .
9 Configuracdes v

&% Notificar Clientes

» -
£, Gestdo de Ativos ¥
0 Configuracies v

Gestao v

5.

Acessando
O Sistema

P

JLAMBERTI

CONSULTORIA

Voltar ao Menu
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O primeiro cadastro a ser configurado é o cadastro de Empresas. Por ele, se cria todos os departamentos que
fazem parte do Modulos de Service Desk, CRM e Gestdo de Ativos. Para cadastrar uma nova empresa, basta
clicar no botéo

._.-.\_ Empresas e Departamentos
—

Empresas

== PearQuality - Cadastro de Empresas

Razdo Social|

| Situagio: - © NovaEmpresa | 3§ Pardmetros Gerais

Raz&o Social CNPJ Nome Fantasia Situacéo Parametros Departamentos Editar Excluir
ACME SERVICOS ELETRONICOS LTDA 01.010.102/2002-00 ACME SERVICOS ELETRONICOS LTDA Ativa o o v x
gILgI('I;'E\l_A_ SERVICOS DE CERTIFICAGAO 00.000.000/0000-01 ALEGRIA SCD Ativa o & v x
EMPRESA 11 08.382.908/0001-19 EMPRESA 11 Inativa o o x
EMPRESA 12 00.000.000/0000-00 EMPRESA 12 Ativa o o x
EMPRESA 18 00.000.000/0000-00 EMPRESA 18 Ativa o & x
EMPRESA 2 31.474.414/0001-86 EMPRESA 2 Ativa o o x
EMPRESA 20 24.933.389/0001-96 EMPRESA 20 Ativa o - x
EMPRESA 23 23.776.993/0001-93 EMPRESA 23 Ativa o & x
EMPRESA 29 40.981.146/0001-80 EMPRESA 29 Ativa o o x
EMPRESA 3 20.597.103/0001-98 EMPRESA 3 Ativa o e x
EMPRESA 32 23.780.853/0001-99 EMPRESA 32 Ativa o o x v

Existe também como filtrar as opcdes de empresa pela sua situacdo, escolhendo entre ativa e inativa.

Configuracoes

Iniciais UD

JLAMBERTI

CONSULTORIA 9




Configuracoes
Iniciais
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O campo “Recebe e-mails do sistema” se marcado, algumas acdes do sistema irdo enviar e-mails para o endereco de
e-mail da empresa como: Movimentar ou Baixar um Ativo.

._.all Empresas e Departamentos
—

Empresas

ﬂ_-:; Empresa x
Razdo Social: | |
CNPJ: Telefone:
MNome Fantasia:
E-mail: m Recebe e-mails do sistema

BN -
P

JLAMBERTI

CONSULTORIA
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Na opcéo “Parametros” na empresa escolhida, vocé parametriza como ir4 gerar o numero de controle (Protocolo)
na abertura de chamados para departamentos desta empresa.

._.-l.\_ Empresas e Departamentos
—

Empresas

E Pardmetros da empresa ACME SERVICOS ELETRONICOS LTDA x

Regra para Namero de Protocolo: | Sequencial v

‘) Visivel na Gestdo de Ativos

@

Batman.png ¥ Upload

B Salvar Parametros

Logo para Login:

C(_)r?ﬂ_gurag’oes dIN A imagem do campo “Logo para Login” é para configurar na abertura do sistema a imagem Padrao.
Inicials Veja em “configurar imagem para logo na abertura”.

JLAMBERTI

CONSULTORIA 11



Configuracoes
Iniciais
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ApOs a empresa cadastrada, cliqgue em “Departamentos” na linha da empresa, para abrir a lista de
Departamentos da Empresa.

._.all Empresas e Departamentos
—

Empresas

E Departamentos da Empresa x

ACME SERVICOS ELETRONICOS LTDA 3
Descrigdo Ativo Parametros Editar
Atendimento o g x
Call Center o o x
Reclamacdo O g b
Técnico de Celulares o o »
Técnico de Notebook o g *
Técnico de TV e SOM o 2 x

P

JLAMBERTI

CONSULTORIA
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Cadastre os departamentos da Empresa, observando que se o Departamento for da area de vendas e usado no
CRM, deve marcar a opcao “Utilizar no CRM”. Caso seja um Departamento de atendimento, marcar “Utilizar no
Service Desk”. A Marcacao “Ativo” é para controlar se o departamento ainda existe.

._.-.\_ Empresas e Departamentos
—

Empresas

a Departamentos da Empresa x
ACME SERVICOS ELETRONICOS LTDA 3
Descricdo ar
n:? Departamentos da empresa ACME SERVICOS ELETRONICOS LTDA x
Atendimen . x
Descricdo: | Call Genter |
Call Cente x
@ Utiliza no Service Desk ‘:) Utilizar no CRM
Reclamacs m Abivo x
Técnico d¢ x
Técnico de TV e SOM ] 7 b4

Configuracoes UD
Iniciais
JLAMBERTI

CONSULTORIA
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Iniciais
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No botdo “Parametros” do departamento, vocé pode configurar a mensagem padrdo nos rodapés dos e-mails
enviados automaticamente pelo Service Desk, além também da logo do departamento que aparece no canto
superior direito no portal do cliente.

._.all Empresas e Departamentos
—

Empresas

oo
2= Pardmetros do departamento Atendimento Y

Mensagem de Rodapé dos e-mails de chamados:

Acesse: www._pearquality.com_br

Logo para Portal do Cliente:

@

Batman.pfg Upload

P

JLAMBERTI

CONSULTORIA
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Dentro da tela de Empresa e Departamentos através do botdo , S&0 configurados parametros referentes a
CRM e Service Desk para todo o sistema. E importante observar que s6 tem acesso ao menu de configuracdes quem é

administrador de sua conta.

._.all Empresas e Departamentos
—

Empresas

?;_- Configuragoes x
Dias Positivacdo de Clientes: Dias Cliente Ignorado: 120 Duragdo Padrdo de Afividade: 10 (Minutos)
Situacdo Padrdo para Ativos: | EM UTII_IZA(:,;E.O v
Canal de Contate WhatsApp: = WHATSAPP -
Canal de Contato chat: | cHAT L4
@ Obrigatério Informar CNPJ do cliente
m Permite clientes com CMPJ duplicados
() Habilita logs para LGPD
@ Gerencia Cofre de Dados para empresas
: ~ Veja os parametros a seqguir...
Configuracoes UD jJaosp g
Iniclals

JLAMBERTI

CONSULTORIA
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Configuracoes
Iniciais
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._.-.\_ Empresas e Departamentos
—

Empresas

+ Dias de Positivacdo de Clientes

Informe a quantidade de dias na qual, no cadastro de clientes, o sistema considera que o cliente esta
positivado (Padréao 60 dias).

+ Dias Cliente Ignorado

Informe a quantidade de dias na qual, no cadastro de clientes, o sistema considera que o cliente esta
ignorado (Padréo 120 dias).

* Obrigatério CNPJ do Cliente
Se marcar, ao cadastrar um cliente passa a ser obrigatorio informar o CNPJ

« Permite Clientes com CNPJ duplicados

Se marcar, o sistema permitird clientes com CNPJ Duplicados. Este parametro s6 tem efeito se
“Obrigatorio CNPJ do cliente” estiver marcado.

‘D
JLA%ABLERTI

CONSULTORIA
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..-.\ Empresas e Departamentos
—

Empresas

* Duracgéo padrao de Atividade

Ao cadastrar uma nova atividade na linha do tempo de um cliente, sera a duracdo (Em minutos) que
aparecera como padrao.

« Situacado Padrao para Ativos
Ao cadastrar uma novo ativo, apresenta a situacéo padrao no momento do cadastramento.
Veja o Cadastro de SituagOes para Ativos;

+ Canal de Contato Padrao para WhatsApp e Chat

Ao registrar uma interacao em um chamado, caso utilize a opgcéao de enviar mensagens via WhatsApp ou
chamados gerados pelo Chat, apresenta o canal de contato aqui para gerar registro na interagao.

» Habilitar Logs para LGPD

Uma vez habilitado, todas as edicbes no cadastro de Clientes, contatos e ativos irdo gerar logs de
alteracao (Campo que foi editado, data e hora e por qual usuario bem como seu conteudo anterior).

 Gerenciacofre de dados para empresas

Permite com que se possa gerenciar Cofre de dados no cadastro de empresas, idem ao que se faz com
Configuracoes clientes.

Iniciais e
P g
JLAMBERTI
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m Feriados

Feriados

Configuracéo dos Feriados, na qual irdo influenciar no calculo do Deadline do SLA.

O Tipo de Feriado define se sera informado
> : L um dia e més (Anual) ou se é uma data
R ' . . o especifica. Apds cadastrar o feriado,

Anual
Anual DIADAS CRIANGAS 12 1 a x . ~
VESPERADE NATAL z« " “ x vincular o mesmo nas empresas no botao
Al | NATAL 25 12 g x -
= e S 7 no grid.
Anual ANO NOVO 1 1 @ x
Data Especifica CARNAVAL - SEGUNDA-FEIRA 200022023 @ ® IEI; Feriado X
Data Especiiica CARNAVAL - TERGA-FEIRA 2110212023 a x
Data Especilica FESTA DA PENHA 1710412023 A x
Anual GORPUS CHRISTI ] 6 a x Descrigdo:| |
Anual PROCLAMACAO DA REPUBLICA 15 " @ x
Anual TIRADENTES 2 4 @ x Tipo Feriado: v
Anual SOLO ESPIRITO SANTENSE 23 5 g
Data Especilica PASCOA - SEXTA-FEIRA SANTA 0710412023 @ x Dia/més: 1 v
Anual DIADO TRABALHO 1 a x
« - 2 » » Temamhodapdgina 15 < Pagina 1de 2, ftems 1.2 16 de 17. Data: o () Vincular automaticamente em todas as empresas ativas

Na criacdo de um novo feriado e possivel marca a op¢ao
“Vincular automaticamente em todas as empresas

ativas”, Assim esse parametro jA estard ativo nas

empresas.

Configuracoes UD
Iniciais
JLAMBERTI

CONSULTORIA
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= Capacitacoes

Capacitacdas

Nesta tela vocé consegue incluir as capacitacdes de usuario, na qual podera vincular quais capacitacfes 0s
usuarios possuem.

= PearQuality - Cadastro de Capacitagdes

Descrigio

Descricéo Tipo Comentario Editar

LGPD 2020/2021 - PRIMEIROS PASSOS Competéncia Primeiros procedimentos da LGDP 2020/2021

X
MICROSOFT OFFICE 365 Certificacdo Certificacéo Basica office 365 X
STARTI SECURITY CERTIFICATION Certificacéo STARTI SECURITY CERTIFICATION2 X

E2 capacitaao x
Descrigo:  LGPD 202072021 - PRIMEIROS PASSOS
Tipo: - Competéncia
Comonting, PMEroS procedimentos da LGDP 202022021
Tipo da norm: [ LGPD | ] ]

Configuracoes

Iniciais .:ID

JLAMBERTI

CONSULTORIA
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Um dos cadastros mais importantes, pois define acessos e configuragcdes de usuarios do sistema. O botdo
"Atendentes” apresenta 0s usuarios que sdo atendentes, ou seja, realizam acdes de Service Desk na central de
atendimentos e acbes de CRM (Cadastro de clientes, atividades, etc.). JA o botdo "Colaborador de Clientes”
apresenta 0s usuarios para serem utilizados na gestdo de ativos e também 0s usuarios criados automaticamente
pelo cadastro de contatos quando se da acesso ao Portal do Cliente.

x - Usuarios

= PearQuality - Cadasiro de Usudrios

USUARIO 328}
G|

Atendentes Colaboradores de Clientes
Atendentes de Service Desk / CRM B
Login Nome do usuario Administrador Bloqueado Acessos Departamentos Capacitacdes e-mail Editar -
JOANA JOANA DARG (5] & Q % x
JOAOQ ANTONIO JOAQ ANTONIO 9 & Q = x
JPHILIPS JOAO PHILIPS 4 & Q =] X
JULIAO@BOL.COM.BR JULIO CEZAR LAMBERTI MARQUES [a) bl Q = X
teste jlamberti JULIO LAMBERTI (0] & <] & x
CONTATO.CLIENTE99 JULIO LAMBERTI MARQUES (A} et Q 2 X
MARIAGT MARIAGT 0] & Q = x
MARIQO.ANTONIO MARIO ANTONIO 5] & Q & x
TESTE.JULIO99 TESTE DO JULIO 99 (A ] & Q 2 X
david.armond @ilamberti.com.br USUARIO 141 (0] & o & x 7

Usuarios

P

JLAMBERTI 20
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g = Usuarios

A primeira parte do cadastro é extremante importante. No caso do login, recomendamos informar um e-mail ou algo
gue possa identificar exclusivamente o usuario. Nao é permitido aqui que se utilize um login ja existente,

independente da conta, portanto n&o utilize nomes simples, pois vocé corre o risco do sistema nado aceitar.
Recomendamos sempre que o login seja igual ao e-mail.

?;_-_' Usuario
Tipo: O Atendente Service Desk / Comercial () Colaborador de Cliente
Login:

Senha:

MNome:

CPF:

E-mail:

UD Se por acaso, ao cadastrar seu login e o sistema rejeitar e vocé tenha duvida, acione a equipe
JLAMBERT] de suporte do PearQuality.

CONSULTORIA
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Apos fazer o cadastro do usuario, clique no botédo “Acessos” no grid de usuarios, e informe quais modulos
0 mesmo ira acessar. Atencao: Caso marque “Administrador da Conta” vocé estara dando acesso as
mesmas configuracdes de administrador de sua conta”

x - Usuarios

Se marcar “Bloqueado” o usuario
passa a hao mais acessar o sistema.

?é- Acessos do usuario BRUND AGNE x
Via de regra a edl(;éo qe dados do Geral Service Desk CRM Gestéo de Ativos Tipos de Chamados
contato no chamado esta bloqueado,
para desbloquear e permitir a edicao @ ) siogueado
deve-se marcar “Permitir editar dados @) Acrstrador 6 Conta

do Contato no chamado.” - N
@ Pode visualizar relatorios

No caso do licenciamento de Cofre de Informagdes: | NZo Visualiza v
usuarios, somente sera contado como
licenca usuéarios atendentes, na B

guantidade maxima contratada.

P

JLAMBERTI

CONSULTORIA

B Atualizar Acessos

Usuarios
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x - Usuarios

funcdes dentro do mesmo.

Geral Service Desk CRM Gestdo de Ativos Documentagéo

Se der acesso ao "CRM" o usuario
passa a ter acesso a todas as

@ Acessa CRM

ativos

\@

Pearduality

Acesso a "Gestao de Ativo” consegue Marcando a box "Service Desk" o
incluir
chamados e movimentar ativos.

em aberturas de usuario pode ter acesso a atender
chats, cancelar e aceitar chamados.

B Atualizar Acessos

P

JLAMBERTI

CONSULTORIA

Usuarios

Geral Service Desk CRM Gestéo de Ativos Documentagéo -
== Acessosdo usudrio BRUNO AGNE x
Geral Service Desk CRM Gestao de Ativos Tipos de Chamados
‘) Acessa Ativos
@D oo Service Desk ar Atendente no Registro
e Movimenta Ativos

@D rermite Cancelar Chamadas ortagbes de Chamados
@ ) Atence Crats

@ ) Permite Editar dados do Contate no chamado

@D Fermite pausar um chamado

(@ ) Permite Visuslizar valores dos chamados

@D oo Dashoard na Central de Notificagdes

@ ) Permite Transferir chamados em Massa

Quantidade de Caracteres minimo para finalizag3o de chamada: 0

B Atualizar Acessos

B Atualizar Acessos

"Exibe Dashboard na Central de
Notificacoes” Ao marcar essa opgcao
aparece o dashboard na tela

inicial do menu.

23
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Apos fazer o cadastro do usuério, clique no botdo “Departamentos” no grid de usuarios, e informe quais
Departamentos 0 mesmo tera acesso.

x - Usuarios

. Departamentos do usuario TESTE DO JULIO 99 x
Departamento Empresa Funcido Gerente Ativo Editar
ACME SERVICOS
Atendimento ¢ ANALISTA 4 *
ELETRONICOS LTDA
SUPORTE CIS EMFPFRESA & TESTE ra b 4

P

JLAMBERTI

CONSULTORIA
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Se marcar a opcao “Gerente do Departamento”, o usuario podera ver a movimentagcédo de outros Usuarios
do mesmo departamento.

x - Usuarios

B2 Usuarios - Departamento 4

Departamento: | v
Funcio:
Diata de Inicio: 04/02/2025 00:00 ﬁ Data Fim: ﬁ

t) Usudrio Ative no departamento @ Pode Justificar Atrasos no SLA

@ Gerente do Departamento [:.l Atende chats
@ Atende Chamados . ) Pode Ajustar os Parametros do Chamado

[D Pode abrir chamados com esse departamento

f ,‘ Observe as marcacOes referentes a Service Desk, pois as mesmas tem influéncia na
JL visualizacao de agdes nos chamados

Usuarios JLAMBERT]

CONSULTORIA
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ApoOs fazer o cadastro do usuario, cligue no botdo “Capacitacdes” no grid de usuarios, e informe cursos,
habilidades e competéncias do usuario.

x - Usuarios

[ Capacitagdes do Usuaric X
P [ ] - B =
USUARIO 328 2= Usuario - Capacitacao % 0 Nova Capacitagio
Capacitacdo: v
Capacitacdo Editar
Periodo: | 5
MICROSOFT OFFIC Duragdo: (Em horas) / %
Instituicdo:
Comentario:

dEgh
2
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=  Status de Chamados

—
L —

Status Chamado

Configura os Status possiveis dos chamados do Service Desk. Observe que o campo situacdo define o
comportamento do status dentro do servisse Desk. O Flag “Pausar SLA”, quando € atribuido o status ao chamado,
ele para de contar o tempo do SLA (Deadline).

== PearQuality - Status de Chamado

Descricio: Y Filtrar © Novo Status

Descricdo Situacdo Pausa SLA Editar
AGUARDANDQ APROVACAO GERENCIA Aguardando Aprovacao v X
AGUARDANDO TRIAGEM DE CONSULTOR Aguardando Triagem e x
ALY EBstatus de Chamado x *
CELREERNEELY Descrigho:  AGUARDANDO APROVAGAO GERENCIA x
EM ANALISE TECNICA B - 7 x
situagio:  Aguardando Aprovacdo v
EMATENDIMENTO (@ ) PeusarSLA no chamado 7~ x
EM ATENDIMENTO - AGENDADO VISITA TECNICA @D Visivel nos painéis de gestéo a vista ” x
@ ) solicita Fornecedor
EM ATENDIMENTO - AGUARDANDO FORNECEDOR v X
(@ ) Visivel como Backlog nos painéis de gestio a vista
EM ATENDIMENTO - AGUARDANDO PROVIDENCIAS A X
EM ATENDIMENTO - AGUARDANDO RETORNO DO CLIENTE m e X
EM ATENDIMENTO - TAREFA AGENDADA e X
ESPERANDO RETORNO DO TECNICO 4 X
FINALIZACAO REPROVADA Reprovado v x
FINALIZADO Concluido v X
FINALIZADO POR FALTA DE RETORNO Concluido v X

Service Desk

Cadastros Iniciais (ID

JLAMBERTI

CONSULTORIA
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-=-" Tipos de Chamados

Tipo de Chamado

Os tipos de chamados definem o comportamento na abertura de chamados, quais categorias estdo vinculadas ao
tipo, dentre outras configuracdes.

Observe na interface de cadastro as marcacodes, na
gual irdo ou néo solicitar tais informacdes. Configure
Geral Interface de Registro corretamente, lembrando que a marcacdo “Ativo”
define se 0 mesmo ainda estara em utilizacao.

%Tipo de Chamado x

Descricdo: |

Label para Registio: | Chamado @ oo Permite Concluir Chamado sem categorizar: Quando
- _ - o chamado vier do portal do cliente sem
@ ) vsielnoforuldo Clente @ ) i Serpt categorizacdo, na finalizacdo do chamado sera

@ Permite Concluir sem Categorizar

O Enviar email ao cliente
O Enviar email ao atendente

solicitado categorizar.

Service Desk m

Cadastros Iniciais

28
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- Tipos de Chamados Caso for utilizar “sub-chamados”, o tipo define
= como 0 mesmo ira se comportar, tendo duas
Tipa de Chamaca opcOes para utilizagao:

« Com cliente/Departamento de origem igual ao
pai: Neste caso, o sub-chamado sera gerado

= Tipo de Chamado X .

com o mesmo cliente e o departamento de
Geral | Imeriace de Registro origem do chamado pai, aparecendo assim na
@D riormar Contato @D viomarpriordade @ ) informar Origem lista de chamados do cliente e podera ser
@D reriteincuir Contato (@ ) Informar Ativo @D rermite Vincular Ativos consultado no Portal do Cliente;

m Informar Canal @ Permite Incluir Ativos () Informar deadline manualmente
« Solicitar Departamento origem: Neste caso, 0

Plantio: | 3- Manualmente M z
sub-chamado sera gerado com o
Sub-Chamades: | Cliente/D rtOori id FPai hd . . . ~
omIEmemeparngem Femao e departamento origem solicitado, no levando
Canal de Contato Padrio . ~ .
a informacéo do cliente para o mesmo e desta
Fore do Ghente: |_PORTAL DO CLIENTE Y forma, ndo aparece no Portal do Cliente.
Central de Atendimento:| TELEFOMNE v
. , No campo “Plantao”, define se o tipo de chamado
Categoria Nao-Informada:|  0.00 - NAQ CATEGORIZADA v

ira atender fora do horéario do SLA, sendo nesse
caso tratado como plantéo.

Quando estiver marcado "Permitir  Incluir
Contatos" o usuario pode informar um contato na
Service Desk area de abrir chamado.

Cadastros Iniciais _ _

Marcando a box “informar deadline manualmente”

0 usuario ira informar o deadline na abertura do 29
chamado.
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Tipos de Chamados - Script

Tipo de Chamado

No grid de Tipos, ao clicar no botdo “Script” vocé podera definir o texto da Script de Atendimento, que sera
exibida na tela de abertura de chamados se no tipo de chamado estiver marcado para exibir a script.
[=e ]

== Script - ATENDIMENTO A CLIENTES »

Script:

Bem Vindo a Central de Atendimento
Em gue podemos lhe ajudar?

[Ouvir com atencdo primeiro relato]

Ok, poderia me informar seu nome para que localize em nossa base e posso
registrar seu atendimento?

[Localizar contato. O sistema ira direcionar agbes permitidas]

Service Desk UD

Cadastros Iniciais

30
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Tipos de Chamados - Usuarios

Tipo de Chamado

Na abertura de chamados por um atendente, s6 aparecerdo os tipos de chamados na qual o
usuario logado estiver devidamente configurado. Informe aqui quais usuarios poderdo abrir chamados para

o tipo.

E Usuarios que podem registrar esse tipo de chamado x

ATENDIMENTO A CLIENTES
Usuario -
USUARIO 77 X
USUARIO 141 X
USUARIO 231 X
USUARIO 328 v
USUARIO 398 = Vincular Usuario ao Tipo de Chamado b4
USUARIO 421 Usudrio: | | v

WMECT I W MAADTIAIC

Service Desk UD

Cadastros Iniciais
JLAMBERTI

CONSULTORIA
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5 Canal de Contato

Canal de Contato

Cadastro que define como o contato foi feito no Service Desk. Os chamados s0 irdo solicitar o canal de contato se
no Tipo de Chamado estiver configurado para solicitar 0 mesmo. E uma forma de identificar depois como os
chamados estdo chegando, para estatisticas.

== PearQuality - Cadastro de Canais de contato

Descricéo Ativo Editar

AGCAO PRO-ATIVA I X
ATENDIMENTO PRESENCIAL 7 x
CHAT v X
EMAIL 7 X
PORTAL DO CLIENTE W x
REUNIAO PRESENCIAL 7 X
TELEFONE 7 X
VIDEO-CONFERENCIA 7 x
WHATSAPP 7 X

Service Desk UD

Cadastros Iniciais
JLAMBERTI

CONSULTORIA
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> Origem de Chamado

origern Chamado

Cadastro que define a fonte da origem no Service Desk. Os chamados s6 irdo solicitar a origem se no Tipo de
Chamado estiver configurado para solicitar o mesmo. E uma forma de identificar depois como os chamados estao
chegando, para estatisticas.

USUARIO 328

== PearQuality - Cadastro de Origem de chamado Video sobre o assunto ey

Descricéo Ativo Editar

CENTRAL DE ATENDIMENTO 7 X
PORTAL DO CLIENTE 7 X
INICIATIVA ESTRATEGICA 4 X
ANUNCIO NAINTERNET 4 X
INDICACAO 7 X
VISUALIZOU PLACA Vd X
ORIGEM VIA CHAMADO 7 X

Service Desk UD

Cadastros Iniciais
JLAMBERTI

CONSULTORIA
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v

v Checklist de Tarefas

Checklist de Tarefas

Existem alguns atendimentos que véo trabalhar com checklists de atividades, nessa tela vocé pode criar esses
Checklist e utiliza-las no cadastro de categorias.

= PearQuality - CheckList de Tarefas

@ Novo CheckList

ES| Tipos de Tarefas

Descri;au:

Descricao Tarefas Editar
Fechamento Mensal (= 4 X
Formatacéo Padrao Windows 10 s * X
Levantamento Inicial - Novos Clientes i d x
OFFICE 365 - DESATIVACAQ DE USUARIOS i * X
POWER BI - ATUALIZAGAO DE ARQUIVO ) o 4 X
& Tarefas do CheckList X
Formatacdo Padrio Windows 10
Tempo -
Sequencia Tarefa DeadLine Ativo Editar
Verificar tipo de licenca do Windows .
ki ] ' JoProHome) e - x
B Nesse botdo vocé vincula as tarefas cadastradas ao ,  Fomatar com uma unica . y
4 1] - unidade(C:\) '
LW checklist ,  Casondo ative pelo LECANGY, 100 N .
ativar com aplicativo ' N
4 Criar usuario SUPORTE 1,00 v x
. 5 Instalar TeamViwer e ja configurar no 1.00 E X .
Service Desk
J L 34
JLAMBERT]I

CONSULTORIA
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v Checklist de Tarefas

Checklist de Tarefas

checklist

Nesse botdo e possivel ir para tela de cadastro de tarefas aonde cadastrando-as vocés vincula elas aos
E Tipos de Tarefas

= PearQuality - Tipos de Tarefa

Descricéo Editar

Criar usuario SUPORTE v X
Abrir arquivo no PowerBl Deskiop no servidor s X
Abrir o powerquery em Transformacéo de dados v b4
Acessar Servidor PowerBl do cliente v x
Arquivos Magnéticos - Gerar SPED P X
Atualizar no PowerBi e apos publicar e x
Atualizar todas as visualizacdes e fechar o PQ Ve X
Backup do arquivo atual(nome com a data do dia) ad X
Cadastrar dados dos computadores no Pear - Ativos d b4
Caso néo ative pelo LECANGY, ativar com aplicativo & X
converter usuario em caixa compartilhada Py X

Service Desk
Cadastros Iniciais

P o

JLAMBERTI

CONSULTORIA
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=1

O SLA define o acordo de nivel de servico na qual o Service Desk ir4 atribuir a seus clientes. Para tal, o sistema a
cada chamado aberto, identifica o SLA que pode ser de um cliente ou de uma categoria, gerando assim duas

informacoes:
= PearQuality - Cadastro de SLA frmeeneeT USURRIOSER A data_ Ilm |te de

Descricdo:| SLA a.te n d i m e nto d O

Descrigio Turno Excecéo por Departamento Editar C hamadO (Dead I I n e)

SLA - ATIVIDADES NIVEL 01 - BAIXA HORARIO COMERCIAL & v X que é Calculada pe|a

SLA - ATIVIDADES NIVEL 01 - NORMAL HORARIO COMERCIAL & V. x data de registro do

SLA- CLIENTES VIP HOR;?\R\O COMERCIAL & ’ X Chamado maiS a

SLA - DINAMICA HORARIO COMERCIAL & 7’ X .

} guantidade de horas e

SLA- PLANTAQ PLANTAO GERAL & v X . .

SLA IMENSO HORARIO COMERCIAL & v X min UtOS |nf0rmad aS,
obedecendo oS
intervalos do turno

2 s1a X
Descricdo:
Inicializacao: : Deadline:
Turno: v

Service Desk UD

Cadastros Iniciais m
JLAMBERTI

CONSULTORIA
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Tumo

Os turnos de trabalho s&o utilizados para a devida configuracdo dos SLA. Informe aqui 0s turnos que serao
utilizados.

= PearQuality - Cadasiro de Tumos

Descricdo:

Descricdo Editar
HORARIO COMERCIAL X
PLANTAO GERAL X
TURNO TECNICO TI X
2= Turno »
Descricio:
@ Domingo Hora de inicio: Hora de fim:
@ Sequnda-feira Hora de inicio: Hora de fim:
@ Terga-feira Hora de inicio: Hora de fim:
@ Quarta-feira Hora de inicio: Hora de fim:
Informe os dias da semana e horarios de cada turno. ,
@ Quinta-feira Hora de inicio: Hora de fim:
r , @ Sexta-feira Hora de inicio: Hora de fim:
J L @ Sibado Hora de inicio: Hora de fim:

JLAMBERTI

CONSULTORIA B salvar
37
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“"  SLA - Excecéao por Departamento

=1

Dentro do SLA, vocé pode ter um valor padréo ou excec¢des por Departamento. Desta forma, quando um chamado
€ aberto para um departamento que esta vinculado como excecédo, os tempos de inicializacdo e deadline serédo

utilizados.
a Excegdo por Departamentos do SLA 'e
FONSERTE A Observe que o0 turno da excecdo é o
Hora ora mesmo definido no SLA
Departamentos . Min. Inic. ; Min. Deadline
Inic. Deadline
CLIENTES 2 5 1 3 x| = 'sLA-Excegio por Departamento X
Atendimento 2 0 10 0 X SLA- CONSERTO ACME
Departamento: ¥
Inicializacdo: : Deadiine:

Vocé  poder4d  configurar  diversos m
departamentos com tempos diferentes

Service Desk UD

Cadastros Iniciais
JLAMBERTI
2
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151 Categorias

Também conhecido como “Catalogo de Servicos”, sdo todos os itens na qual podem classificar o chamado. A partir
da categoria que o Workflow de atendimento se define, portanto é o principal cadastro para abertura de chamados.

\g = | i _ JULIO CEZAR LAMBERTI MARQUES
| @ . Categorias cis
: Pear uality

Plﬂdlﬂ'“’

Netiicagbes Tipo do Chamado: | ATENDIMENTO A CLIENTES M i
%) Service Desk v Descrigio: & Relatinio
Yo CRM v Descrigdo Tipo de chamado Ativo Usuarios Tipos de Ativas Capacitacdes Editar

' -
£, Gestdo de Ativos 0.00 - NAQO CATEGORIZADA ATENDIMENTO A CLIENTES i3 - Q x
1.01 - SUPORTE - EMAIL ATENDIMENTO A CLIENTES i - ® b |
§ Configuracdes v
1.02 - SUPCORTE - MICROSOFT 365 ATENDIMENTO A CLIENTES = e Q bl
a0 Gestdo v _
1.03 - SUPORTE - SEGURANCA ATENDIMENTO A CLIENTES i - ? b |
1.04 - SUPORTE - IMPRESSORAS / 1 -
ATENDIMENTO A CLIENTES = b
MULTIFUNCIONAIS 4= o f
1.05 - SUPORTE - REDE E INTERNET ATENDIMENTO A CLIENTES i o ? bl
1.06 - SUPORTE - SERVIDORES ATENDIMENTO A CLIENTES at . Q b ]
1.07 - SUPORTE - TELEFONIA E ACESSO ATENDIMENTO A CLIENTES i e ke bl
1.08 - SUPORTE - CAMERAS ATENDIMENTO A CLIENTES e - ko] b ]
L n 2 3 4 5  » » Tamanhodapagina. 9 v Pagina 1de 5, items 1a 9 de «

Service Desk Veja a seguir como cadastrar...

Cadastros Iniciais ':ID

JLAMBERTI

CONSULTORIA
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Categorias

T Tipo de Chamado: Especifica de qual tipo
= Categoria X essa categoria pertence. Desta forma, ao

abrir um chamado deste tipo, as

categorias do mesmo seréo exibidas;

Geral SLA  Orientacbes @ i

Tipo de Chamado: v

Necessita de Triagem: Neste caso,
guando um chamado for aberto,
sera enviado para triagem, na qual os
usuarios configurados para triar a
v categoria terdo acesso;

Descrigio:
Status Inicial:

Finalizar chamado:

@ ) GerarTerefas nos Cramacos Necessita de Aprovacéo: Apés concluido,
Checklistde Tarefas: v o chamado serd enviado para ser
Tabeta de Pregee . aprovado sua concluséo, que podera ser
reprovado e enviado novamente ao fluxo

(E Exige Capacitacio ":D Necessita aprovacio apds finalizar de atendimento.

@ Mecessita triagem na abertura de chamados l':D Necessita Avaliacao apos finalizar
Status Inicial: Informe qual status o

chamado ira inicialmente receber quando

SLA: Informe qual o SLA sera aplicado

Service Desk UD Concluir Chamado: Define quem pode concluir o para a categoria, conforme as
Cadastros |niciais chamado (Atendente ou Cliente) prioridades. Veja que caso o0 cliente
JLAMBERTI tenha SLA definido, ir4 prevalecer sobre

esta configuragao. 40

"Necessita Avaliacao apos Finalizar” O cliente ira ter a
opcao de avaliar apos finalizar o chamado.
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E Usudrios d;Cf;tegoria.

X
000 - A0 CATEGORZADA Configura-se aqui quais usuarios e departamentos terdo
. acoes sobre as categoria.

—
—
—

—

11—' Categorias — Usuarios e Departamentos

Usuario Departamento Abre Visualiza Atende Aprova Tria Editar
USUARIO 77 SUPORTE : X
FULLONLINE ‘ R
) == Usuario da Categoria 0.00 - NAD CATEGORIZADA b4
USUARIO 77 SUPORTE CIS 7 X _
. SUPQRTE
USUARIO 141 4 X
JLAMBERTI : Departamenta: | v
USUARIO 141 ?&;NBTEE;TI / X
Usuario: v
USUARIO 141 SUPQRTE CIS 7 X
JOAD . Registra chamados Visualiza chamados
R CERTIFICACAO 7 x (D g (D

(D Atende chamados (D Aprova de chamados

. - . ':D Realiza triagens de chamados
Defina as a¢Oes conforme a necessidade. Observe que a

acado de “Permite Visualizar chamado deste departamento
nesta categoria” deve ser marcado, caso 0 USUArio precise m
visualizar a categoria na consulta de chamados finalizados,

pois sendo 0 mesmo tera apenas acesso durante as acoes
de abrir, atender, aprovar e triar.

_ O sistema ndo permite que O mesmo usuario e
Service Desk UD departamento seja cadastrado na mesma categoria.

Cadastros Iniciais
JLAMBERTI

CONSULTORIA
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ke

_i Categorias — Tipos de Ativos

Categoria

i

E Tipos de ativo da categoria x
Tipo de Ativo
ANTI-VIRUS x

Se o tipo de chamado solicitar a informacéo de um ativo, na categoria vocé deve configurar quais os tipos de ativos.
Desta forma, o sistema s0 vai solicitar ativos dos respectivos tipos quando abrir a categoria.

Service Desk UD

Cadastros Iniciais
JLAMBERTI
-
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E Painel Gestéo a Vista

Painal Gestdo a vista

Aqui e possivel editar o painel de chamado, fazer as configuracdes do departamento e seu link, aléem também de
definir qual o tipo de painel a ser usado, o painel tradicional com trés abas, com a aba de Backlog amostra ou com
as cores investidas.

= Pearquality - Cadasiro de Painéis B3 Video sohre o assunto LELIETEIALL
Titulo Departamentos link  Editar
ACME & =2 - X
FULL ONLINE & o X
SUPORTE CIS & = X

Service Desk UD

Cadastros Iniciais
JLAMBERTI

CONSULTORIA
Voltar ao Menu 43




Fornecedores

== PearQuality - Cadastro de Fomnecedores

Nome:

Nome

DINAMICA TELECOM
EQUIPE DO NELSON
FIX NOTEBOOKS
FwC

KENEN - SYSCARE
OUTCARE

SEM FORNECEDOR

TECNOTRILHA

Service Desk UD

Cadastros Iniciais
JLAMBERTI

CONSULTORIA

ﬁhﬂ Fornecedores

E Fornecedor

Telefone

(27) 3229-9059
0

27

011 40248860
011

11 99669-2600
0

0

Nome: | |

Telefone:

Observacao:

SLA:

‘) Ativo

-

USUARIO 328
cis

e Hava Fomeeeder

Ativo

Editar

Voltar ao Menu

\@

uality

Nessa Tela e feito cadastro de fornecedores, observe que no cadastro e possivel determinar um SLA para eles, em
caso de aberturas de chamados.

44



[lescrigio:

Grupo”
Descricdo
ACESSOAVPN
ACESSO AS LIGACOES
ACESSO EXTERNO ENDERECO
ACESSO INTERNO ENDERECO
ACESSO RDP
ALGAR 30MBPS FULL
ATHENAS
BACKUP RECORDING VIEWER CONFIG
BACKUP RECORDING VIEWER FOR NS
BACKUP SMB CONFIG

BI EXTERNO

== PearQualily - Tipos de Dados para Coire de Informagbes

Grupo

26 - VPN

17 - PABX

19 - FIREWALL
19 - FIREWALL
14 - UNIFI

05 - LINKS

22 - LINKS UTEIS
17 - PABX

17 - PABX

27 - IMPRESSORAS

22 - LINKS UTEIS

Ativo

@ Tipos de Dados para Cofre de Informacdes

Tipo
Caractere
Caractere
Caractere
Caractere
Caractere
Caractere
Caracte
Caracte
Caracte
Caracte

Caracte

Service Desk UD

Cadastros Iniciais
JLAMBERTI

CONSULTORIA
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Nessa Tela vocé pode configurar dados relacionados a TI, tal como senhas, logins, tipos de firewall, observe que
elas estdo ligadas a Grupos especificos que através do bot&o permite acessar a parte de grupos.

JULIQ CEZAR LAMBERTI MARQUES
CIs

Y Fittrar
:

»

ComboBox Editar

X
x
x
x
x
x

(CTRV VW] : . o AUV 1y

== Tipo de Dados para Cofre de Informagbes x
Descrigio| |
Grupo: -
Tipo: v
‘) Ativo

45
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As informacdes sobre os dados de Ti ficam localizadas na central de atendimento, quando um cliente possui tais
dados ao se abrir um chamado o icone = ir4 aparecer no chamado, ao clicar nele e possivel ver esses dados, e de
acordo com as permissdes do usuario, edita-lo.

@ Tipos de Dados para Cofre de Informacdes

[B cliente - Gerenciar Dados de TI € video sobre o assunto X
CLIENTE 2
Selecione o Grupo Descricdo Informacdo Anexos Vis Editar = Log Excluir
01 - DOMINIO COMENTARIO /OBSERVACOES : v G Fa = x
11 - CAMERAS IMS-APL-01 ) I = x
IMS-BD-01 i a W = *
IMS-DC-01 i & S = *
IMS-HYP-01 ) & . b x
INSTALADOR TEAMVIEWER v Gl e i F

‘D
JLA%ABLERTI

CONSULTORIA
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Ej Central de Atendimento

Central de
Atendimento

Veremos agora como gerenciar os chamados.

|, .

P“'d:”" Central de Atendimento Videos sobre o assunta SO CEEAREAMBERTI mautﬁg (C] E m abe rto - Aprese nta OS
o o e e e - chamados em aberto, tanto
Em Aberto Em A:henn Em Triagem Agual;!andq Em Apl;wag:én Minha Resp:unsabibdade Am;gdns OS q u e fo ram abe rtos po r
o] . VOCEé CcOomo 0S que Vocé
7] e o e . pode visualizar e atender.
3 Promgste: el Desarmenta T e e s &= Caso seja gerente de um

=] Ucurr.énc.\a zafnlfzaza ng_laisg . CliE"ft'HosFm\L DE OLHOS DE VITORIA - HOV Status: EM ATENDIMENTO ’
Reaie, 23012023 001258 ProsoiltN i an i Canel FORTAL DO CLENTE b departamento, 0s chamados
ool i S e e o [ e ] em aberto deste

@ Ocorréncia: 05/11/2024 03:14:00 . Cliente: HOSPITAL DE OLHOS DE VITORIA Status: EM ATENDIMENTO 3
Remi,  GB112024 G521 Provtatut VRN Ganal AGA0 PRO-ATIVA departamento irdo aparece

,
também.

Em Triagem: S&0 o0s
chamados na qual vocé
(usuario logado) podera
realizar triagens conforme
definicbes da categoria X
departamento.

Aguardando Atendente: Sao os chamados que ainda nao tem atendente definido e o
usuario logado pode atender nos departamentos na qual esta vinculado

Os chamados onde o deadline estdo dentro do prazo séo sinalizados com um circulo
verde e fora do prazo vermelho, e dentro do mesmo o percentual de SLA atingido.

Gerenciando
Chamados

47



Ej Central de Atendimento

Central de
Atendimento

Veremos agora como gerenciar os chamados.

JULIO CEZAR LAMBERTIMARGUES (1)
GIs

Em Aberio

Em Triagem Aguardando Aprovagio © chat
Em Aberto Em Abert Em Trisg Aguardando  EmAprovagie  Minha Responsabiidade  Atrassdos
0 0 2 0
Protocolo Departameni - Clente sLa: -
Visuali Categoria: - Contato: Prioridade: .
Frotocolo: 5753 Assunto: ZEXTREMA URGENCIA. - NOBREAK Responsavel: JULIO CEZAR LAMBERTI MARQUES
&3 Prioridads: Nomal Departamento: HOV - TI - NETVIX Contato: STEFANI CURTO SILVA Alsnciment
) Ocoméncia: 230172025 08:13.30 Clients: HOSP(TAL DE OLHOS DE VITORIA - HOV Status: EMATENDIMENTO -~
Deadiine:  14/0212025 15:14:00 Categoria: 1.0 - NAQ CATEGORIZADO! Canal: PORTAL DO CLIENTE -
Repgistro:  23/0112025 08:13:38 Aberto por: STEFANI CURTO SILVA
Protocolo: 5350 Assunto: CARTILHALGFD Responsavel: JULIO CEZAR LAMBERT] MARQUES Adencion
Prioridade: Normal Departamento: SUPORTE JLAMBERTI Contato: GERENCIADETI fendment
| Qeerréncia: 05/11/2024 02:14:00 Clients: HOSPITAL DE OLHOS DE VITORIA Status: EM ATENDIMENTO
Deadiine:  28/0212025 141500 Categoriz: 3 D4 - ATWIDADES DE GESTAD DE TI Canal: AGAQ PRO-STIVA 3
Repistro:  05/11/2024 08:15:21 Aberto por: JULIO CEZAR LAMBERT| MARQUES

F":-'.c-c:-l:-:| | Cepartamer

Visualizar: | -

Meus atendimentos

Protg Abertos por Mim
Prior . )
ocon| Minhas Equipes

m Deadline: 22/04/2022 17:27-00

Além dos filtros diversos, vocé pode selecionar que
0S em aberto sdo os que vocé pode dar atendimento
(Em Atendimento), os que vocé abriu (Abertos por
mim) ou os que foram abertos por outros membros
de equipes que vocé faz parte (Minhas Equipes).
Desta forma, o filtro ficara mais refinado.

Gerenciando
Chamados

\@

Pear@uality

Aguardando
Chamados na qual vocé tem
permissdao para aprovar ou
reprovar sua finalizacao.

Aprovacao:

Observe que ao passar 0 mouse
sobre os botdes acima da tela os
mesmos mudam de cor indicando
gue esta selecionado

48
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Central de
Atendimento

m Deadline:  22/04/2022 17:27-00

Ao clicar no nome do cliente vocé
pode visualizar detalhes do
cliente do chamado

W@ Visualizar Cliente

Mome: CLIENTE 3250
Razdo Social: CLIENTE 3250 CNPJ: 28420 875/0001-61
Enderego: R DUKLA DE AGUIAR, 201, Praia do Sud

Cidade: VITORIA UF: ES

CEP: 29100-000

Observacies

E-mail secundario:

Situagdo do cliente: CLIENTE CONTRATUAL

Incluido Por:  USUARIO 328 em 21/08/2021 11:47:00

Alterado por:  USUARIC 328 em 29/05/2023 11:05:30

Gerenciando UD

Chamados
JLAMBERTI

CONSULTORIA

E-mail principal: julio@jlamberti com br () Recebe e-mails autométicos do sistema

\@

Pear@uality

Feecaie| | oeeeme - Além dos filtros diversos, vocé pode selecionar que os em aberto sdo os que vocé

Visuaizar: | [~ pode dar atendimento (Em Atendimento), os que vocé abriu (Abertos por mim) ou os
Meus atendimentos gue foram abertos por outros membros de equipes que vocé faz parte (Minhas
Pt Abertos por Mim Equipes). Desta forma, o filtro ficara mais refinado.
ocorr Minhas Equipes

Ao clicar no nome do contato vocé pode visualizar
detalhes do contato do cliente do chamado, além
de conseguir ver os ativos daquele contato.

) _\Visualiza e Edita Informacdes do Contalo x

Dados do Contato Ativos do Contato

Mome: GONTATO 1000
GPF: 000 .000.000-00
Data de Nascimento: 01/01/2020 00-00-00

Fungdo: MENOR APRENDIZ

Observagio:
E-mail pnncipal:[ | l @ Recahe e-mails
E-mail secundario:
Telefone: @ WhatsAop

49
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Ej Central de Atendimento — Transferéncia de Chamados em Massa

Central de
Atendimento

JULIO CEZAR LAMBERTI MARCY

= PearQuality - Ceniral de Atendimento B videos sobre o asunto

Em Aberto Em Triagem Aguardanda Aprovagso Caonsuita ) Chat e H m © Novo Registro

Em Aberto ; :
Pratocala: Departamento: - Cliznte: SLA:
Visuzlizar v Categoria: - Contate: Prioridade:

Em Abeno Em Triagem Aguardando Em Aprovagio Minha Responsabilidsde  Atrasades
5 0 1 Y Fitrar
w
v

No canto superior direito sera apresentado aos usuarios administradores o icone para transferéncia de chamados
em aberto em massa.

E Transfere Chamados em Aberto em massa x
Atendente Origem: | v
Departamento Origem: -
Atendente Destino: v
Comentario:

Gerenciando UD
Chamados
JLAMBERT]I

CONSULTORIA
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= Chamados Em aberto — Atendendo o Chamado

Central de
Atendimento

Se for um chamado na qual o usuério logado pode atender, este botdo ir4 aparecer. Ao clicar no
mesmo, O chamado ser& direcionado para uma nova aba, onde conforme permissdes e acoes, 0s
bot&o de interacéo irdo aparecer.

Aparecerdo os botbes de acéo
na qual o usuéario logado tem

JuLIo cEZAR LameeRT Maraues (D)
s

s Chamado #8380 - CARTILHA LGPD
ity

Faltam 17 dias 21 horas 32 minutos para atingir o SLA

Cliente: HOSPITAL DE OLHOS DE VITORIA o . ~ ~ . ,
ol SRENCADE Hisirico de Aendimento = permissao. Cada agao ira gerar
elefone:
Situ a;:io EM ATEMDIMENTO : JuLo CEZ:\R LAMBERTI MARQUE S EM-‘JEND\I-JEMO - - ~ I - h d
Data Registro: 05/11/2024 08:15:21 s ApRo RO ¥ Transferir u m a. I nte ragao n a I n a O
Data Ocorréncia: 05/11/2024 03:14.00 teste

S g cEm——— R tempo, € mesma nao pode ser

Incluido por: JULIO CEZAR LAMBERTI MARQUES
Departamento: SUPORTE JLAMBERTI

Tipo: ATENDIMENTO A CLIENTES ELASORAGAQ DA CARTILHA LGPD E alterada, apenaS retlflcada em

Categoria: 5,04 - ATIVIDADES DE GESTAQ DETI ~
DeadLine: 28/02/2025 14:16:00
Calelo Deading: 4 ersgotonsanente uma ac¢ao Ssu bSGC] uente.
E-mail Cliente: julio@jlamberti com br S
E-mail Atendente: julio@jlamberti.com br
Origem:
Responsavel: JULIO CEZAR LAMBERTI MARQUES
Departamento: SUPORTE JLAMBERTI
Alterado por. JULIO GEZAR LAMBERTI MARQUES
Em: 31/01/2025 18:29:55
Concluido por:
Em:
Aprovado por:
Frmv

Veremos a seguir o que
cada acao faz

Gerenciando UD
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;j) Chamados Em aberto — Atendendo o Chamado

Central de
Atendimento

| ﬂ_ Uma nova interacdo podera ser registrada, aparecendo na linha do tempo do chamado

rieragir

EE Reoistrar Nova nteragio x Durante uma interacdo de atendimento, além da
% FE|F|EE S5 5= s g Tmele., 16 . Nomal . mensagem que ficara registrada, a situacdo do

a\A |Aa B |7 | U

¥
x
*
-
o

B-lele 2 e(e(s|=e|ea]x|a- chamado podera ser trocada. Na Combo ira aparecer
as situacOes cadastrados, sempre do tipo “Em
atendimento” para que possa ser selecionada.

Em uma interacdo, também podera informar um
anexo, basta clicar em “Abrir” e fazer o upload de
gualquer tipo de arquivo.

Situagde: | EM ATENDIMENTO

@ Interagdo visivel apenas para atendentes

Canal | ATENDIMENTO PRESENCIAL v

Anexo:

Jpload Se desejar que a interagdo ndo seja visivel no portal
do cliente, basta marcar ‘Interacdo visivel apenas
para atendentes”.

Apos registrar a interacdo, o contato do cliente sera
notificado através de e-mail, desde que no cadastro
Gerenciando UD do mesmo tenha um e-mail valido, e que esteja
Chamados marcado “Receber e-mails do sistema”.

JLAMBERTI
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;’j Chamados Em aberto — Finalizando o Chamado

Central de
Atendimento
< Esta acao ira finalizar o atendimento do chamado. . , L
P Para finalizar, sera necessario
informar um status de conclusao e
I"EE'Finaliznr#2[]231IJ1‘1i:lll]ll]llll'I]lDlI]lD6349-tfmtm:lechamal:lr:r b4 |nf0rmar uma mensagem’ na qual
Tipe: ATENDIMENTQ/CONSERTOS A também COhStaI‘é como uma
categora| CONSERTO DE TV N interacdo na linha do tempo
Status de Conclusio: ¥

Caso o chamado, apds concluido
= ‘TimesNe . 16px . Nomal . necessite de aprovacao, um texto
indicativo em vermelho ira aparecer.

W o= = s E

aA A | B | f U |ae x*| X | A -

-]

B & & =238 8§ 80 Observacao: Caso o chamado né&o
esteja categorizado, na finalizac&o do
chamado o campo “Categoria” ficara
habilitado para edicdo. Caso ele néo
seja categorizado uma mensagem

aparecera informando o0 seguinte:

_ AVISO: - O Chamado nao pode ser
Gerenciando UD Finalizado sem antes ser

Chamados categorizado!

dEgh
5
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;'j) Chamados Em aberto — Transferindo

Central de

Atendimento
ol _ Acéo na qual podera transferir um chamado para um departamento e/ou atendente.
Tranzferir
= Transferir #20231011000000006349 - teste de chamado x Um chamado pode ser transferido
Novo Departamento: | |Atendimento . para um novo df—:‘partamenNto, bastante
- para isso seleciona-lo. Irdo aparecer
Direcionar Alendente:  WESLLEY MARTINS v
somente os departamentos que o
usuario logado podera transferir para a
B - 5 categoria do chamado.
T B |F (== EE =E E = Times Ne...- | 16px « | Mormal - L.
Podera informar, do departamento
aA | A2 B 7 U e x* X A - selecionado, um atendente.
B & @ B @ 6 8| =2 6| 8 8 > a-
Caso escolha somente 0
departamento, todos 0s usuarios
deste departamento receberdo um e-
mail do sistema, sendo somente o0
m atendente informado.
: O registro da transferéncia também ira
Gerenciando UD constar na linha do tempo do
Chamados chamado.

o
:
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;]) Chamados Em aberto — Notificar o cliente

Central de
Atendimento

[ +] Uma mensagem, por um periodo informado, podera ser enviado ao cliente, na qual a mesma
Natificar constara na central de notificacdes

I?:;-E'Regisnn:n de Motificagtes e o .

Sendo informa a data final, a mesma

Vigéncia| B o a i BC] ira aparecer sempre para o cliente,
até que seja inativada.

Mensagem:

O Cliente visualizara a mensagem
apenas se entrar no sistema pelo

. Portal do Cliente.
Exibir Somente para oz contatos do cliente; @D :tivo
JULIO LAMBERTI v Mais detalhes consulte “Central de
Notificacbes”

Gerenciando UD
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:,3 Chamados Em aberto — Sub-chamados

Central de
Atendimento

Apresenta uma consulta dos sub-chamados na qual o chamado em quest&ao possui.

E Consultas de Sub-chamados: Protocolo pai #5330 x

Protocolo Assunto Categoria Responsavel Situacéo Visualizar
1.03 - SUPORTE - : EM
6347 Sub-Ticket TESTE USUARIO 328 2
ub-licke SEGURANCA ATENDIMENTO al

Para inserir um novo sub-chamado basta clicar em “Novo sub-chamado”.

Gerenciando UD

Chamados
JLAMBERTI
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:.'j Chamados Em aberto — Sub-chamados

Central de
Atendimento

Registra um sub-chamado, vinculando o mesmo ao chamado (chamado-pai)

Um sub-chamado é uma forma de segmentar a execucdo da atividade. Com ele pode ser gerado atividades para
outro departamento executar, que complementaréo a execucdo do chamado principal.

S5 Registro de Sub-Ticket - ATENDIMENTO A CLIENTES *x  Veja mais detalhes de um chamado
Contato do Cliente:|  COMNTATO 1000-CLIENTE 2-LARA@BUTERLCOM.ER v 'E" ;“ Prioridade: | Normal - no tc')p|()0 “Reqlstrando um Chamado”_
Departamento Destino: SIUPORTE CIS ¥  DataMora Ocoméncia:  17/10/202310:50 | B4 | ©
Categoria:  Selecione uma Categoria Habilitada v @ ) Aendimento dz fiantio Quan do um chamado tem um ou
M;ﬁg;n As;nm-é SU;TICKE;::::E.... 16px + | Normal - aA  Aa B 7 U | ahe x* De:jlme-)\ - o Vérlos SUb-ChamadOS’ o Chamado pal
sO pode ser concluido quando todos
il L el el Ll el el el el il 0os seus sub-chamados estiverem
concluidos e/ou cancelados.
Canal:, TELEFOMNE v
Atendente:  Selecione um atendente v
. Anexo: Upload
Gerenciando o — e

Chamados
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.:.j Chamados Em Triagem

Central de
Atendimento

rQuality - Central de Alendimento .

— . E— rog— p_— Vocé pode seleciona_r nos filtros os
e e e s e e Chamados  por - prioridade  (alta,
St e R E— baixa), pelo departamento que foi

Frioridade. [¢]  comgons: | [z] comaw d . d h d b , I
Protocalo: 38 Assunto: TESTE NOVO CHAMADO COM EMAIL PARA CLIENTE Aberta por: ADMINISTRADOR Em: 17/02/2023 18:04:32 q eSt a' O O C a a’ O e ta’ e pe a
Prioridade: Normal Departsmento: SUFCATE SOFTNARE Responsavel. SEM ATENDENTE
‘Ocorréncia: 17/02/2023 16-00:00 Cliente: CLIENTE DEMONSTRACAD 04

Contato: CARLOS ALBERTO DA SIL\A Canal: TELEFONE

Crm 10 Somre o categoria dele (E-mail, Impressora).

Frotocolo: 39 Assunto: TESTE DO JULIO COM BOOTSTRAR EM WINDOW Aberts por: ADMINISTRADOR Em: 17022023 18:11:03 [} . . ) .
Prioridade: Nosmal Departamento: SUFCATE SOFTIARE Responsavel: ADUINISTRADOR

Ocorréneia- 171022023 16-08:00 Cliente: CLIENTE DENCNSTRACAT 04 Contato: ANTONID Canal: TELEFONE es a Orl l Ia 0 I ro Icara l l Ials
Deadline:  202/2023 17-1-00 Categoria: 1.01 - SUPORTE - EMAIL Status: EM TRIAGEM Triar. ]

Protocalo: 40 Assunto: MAIS TESTE DO JULIO Aberto por: ADMINISTRADOR Em: 17/0212023 18:17:28 q refl n ad 0

Prioridade: Normal Departamento: SUFGRTE SOFTVWARE Responsavel. ADMINISTRADOR .

Ocorréncia: 17/02/2028 19:15:00 Cliente: CLIENTE DEMGNSTE 0¢ Contato: CARLOS ALEERTO DA SILVA Canal: TELEFONE

Deadline: 2110212023 17:17:00 Categoria: 1.01- SUPORTE - EMAIL Status: EM TRIAGEM Triar

Ao clicar no nome do Ao clicar no nome do contato vocé pode
cliente vocé pode visualizar visualizar detalhes do contato do cliente do
detalnes do cliente do chamado, além de conseguir ver os ativos

C h am ad O 49, Visualiza e Edita Informagdes do Contaio x W, Visuaiza ¢ Edita Informagées do Contato
W9 Visualizar Cliente X
Dados do Contato Ativos do Contata )
Dados do Contato Ativos do Contato
Nome: CLIENTE 2
Razdo Social: CLIENTE 2 CNPJ; 31.474.414/0001-86 Mome: CGONTATO 2
» DESKTOP
Enderego’ AV NOSSA SENHORA DA PENHA, 1485 - 301/302 - SANTA LUCIA CPF: 000.000.000-00
i
Cidade: VITORIA UF Es Data de Nascimento: 01/01/2020 D0-00-00 v IMPRESSORA
5 Fungio: ANALISTA DE ESTOQUE i
CEP: 20056-245 ungo. » MONITOR
. Observagio:
Observagdes
v NOBREAK
E-mail principal: @ ) Recebee-mais + SWITCH
E-mail principal: E-MAIL@EMAIL > il srig:
prncp @ @ Email secundario + LICENGAS - SISTEMA OPERACIONAL
E-mail secundario:
Telefone: @ ) whasape
Situagdo do cliente: CLIENTE CONTRATUAL

Incluido Por: - USUARIO 325 em 27/06/2020 22:26:00 m
‘ e re n C I a n d O r , Alterado por:  WESLLEY MARTINS em 06/10/2023 10:50:20

Chamados
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.:.]) Chamados Em Triagem

Central de
Atendimento

E= Triar #6268 - TESTE JULIO X
[E]

Direcionar Atendente:

Ao Triar um chamado, é permitido direcionar para um

L tonsas . atendente especifico, porém sendo informar, ficara
R EE EIR|[Z]5]2 =2 meher 6x - [Nl - disponivel para todos os usuarios que podem atender a
alal sl tlalelxllao categoria na guia "Aguardando Atendente”.

Para triar, € necessario informar em qual status (somente
para Em aberto) o chamado ficar& bem como um
comentario, na qual ird aparece também como uma
interacdo na linha do tempo do chamado.

Gerenciando UD
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E.]) Chamados — Aguardando Atendente
Central de

Pear@uality
Atendimento

Quando um chamado € aberto, porém nado € informado um atendente especifico, ou quando ele é triado e
também néo é informado, um dos usuéarios do departamento destino do chamado ou seu respectivo gerente,
visualizacdo o chamado. Desta forma, quem for atender o chamado devera se vincular ao mesmo.

ADMINISTRADOR
DEMO

= PearQuality - Genlral de Alendimento

Em Aberio Em Triagem Agusrdando Atendimento Aguardando Apravagio Consulta de Chamadas (= o ] © NovoRegistro

N Em Aberto Em Tnagem Aguardando Em Aprovacio Minhs Responsabilidade Al 1
Aguardando Atendimento - : ot - s

Frotoool lo: De:-a'.arre".o:les:mol ‘v| Cliente 4| Y Filtrar
Prioridade: +|  cawegoia ~|  contaw -

Assunto: Sub-Tickst: Sub-Ticket: TESTE NOVAMENTE DE CHAMADD NCVO Aberto por: ADMINISTRADOR Em: 22002/2023 18:06:10 1=~
- Normal Departamente: SUFORTE SOFTVIARE Canal: TELEFONE
10272023 18-08:00 Cliente: CLIENTE DEMONSTRACAD 04 Contato: JORD ALSERTO DA SILVAANDRADE
212023 15:05:00 Categoria: 1.01 - SUPORTE - EMALL Status: AGUARDANDO ATENDIMENTO R
rotocolo: 42 Assunto: Sub-Tickst: TESTE NCUAMENTE DE CHAMADD NOVD Aberto por: ADMINISTRADOR Em: 22002/2023 175057 [
ridade: Normal Departaments: SUPORTE SOFTWARE Canal: TELEFONE
rréncia:22/02/2023 17-50:00 Cliente: CLIENTE DEMONSTRACAD 04 Centato: JOAQ ALBERTO DA SILVA ANDRADE
adline:  24/02/2023 15:51:00 Categoria: 1.07 - SUPORTE - EMAIL Status: AGUARDANDO ATENDIMENTO m
Assunto: REGISTRO DE CHAMADO 1.23 Aberto por: ADMINISTRADOR Em: 07/02/2023 18:51:15 1=~
mal Departamento: SUFORTE SOFTWARE Ganal: TELEFONE
102/2023 18:50:00 Cliente: CLIENTE DEMONST] 0: Cantato: ANTONIO
90212023 14:52:00 Categoria: 1.02 - SUPORTE -#TENDIMENTO Status: AGUARDANDO ATENDIMENTO R

: Chamado - Vincular x

Clicando em ‘=8 \iglefl=l, o usuério logado

Confirma seVincuIar, tornando-se © responsavel pelo passa a Ser 0 atendente reSponSé.V8| pelo
protocolo 20231011000000006348 7 . , ., ,

chamado. O chamado ficara visivel na area de

chamados em aberto e 0 botdo de atendimento

UD disponivel.

JLAMBERTI
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Central de
Atendimento

g
» G " ‘Chamado #8380 - CARTILHA LGPD
ear 8 Juaiity

Cliente: HOSPITAL DE OLHOS DE VITORIA
Contato: GERENCIA DETI
Telefone:
Situagdo: EM ATENDIMENTO
Data Regisiro: 05/11/2024 08:15:21
Data Ocoméncia: 05/11/2024 08:14:00
Prioridade: Normal
Incluido por. JULIO CEZAR LAMBERTI MARQUES
Departamento: SUPORTE JLAMBERTI
Tipo: ATENDIMENTO A CLIENTES
Categoria: 3,04 - ATIVIDADES DE GESTAC DET|
DeadLine: 28/02/2025 14:16:00
Caleulo Deadiine: AlteragoManualmente
E-mail Cliente: julio@ijlamberti.com.br
E-mail Atendente: julio@jlamberti.com.br
Origem
Responsavel: JULIO CEZAR LAMBERTI MARQUES
Departamento: SUPORTE JLAMBERTI
Alterado por. JULIO CEZAR LAMBERTI MARQUES
Em: 31/01/2025 18:29:55
Concluido por
Em
Aprovado por.
Fm

Faltam 17 dias 21 horas 32 minutos para atingir o SLA

Histdrico de Atendimento
JULIO CEZAR LAMBERTI MARQUES
: 3012028 10:17:57

teste

JULIO CEZAR LAMBERTI MARQUES
: ositiia026 Q01521

ELAEORAQ»&D DA CARTILHA LGPD

:.'j) Chamados — Cancelando um chamado

EM ATENDIMENTO
AGHO PRO-ATIVA

n

JULIO CEZAR LAMBERTI MARCUES (1)
cis

\@

Pearduality

Na linha do tempo do chamado, na
area de “Chamados em Aberto”, se o
usuario tiver permissao para cancelar
um chamado (Cadastro de Usuarios,
guia Departamentos, opcao “Pode
Cancelar Chamados deste
Departamento”), o chamado podera
ser cancelado.

E Cancelar #20231011000000006349 - teste de chamado »

Status:

Comentario

LI

mw

ad A B f U e

= "Times Ne._... | 16px +  Normal

»
»
=
.
e

Informe um comentario e um status (do tipo
Cancelado). O Cancelamento sera registrado na
linha do tempo do chamado.

P

JLAMBERTI

CONSULTORIA

Gerenciando
Chamados

Cancelar Chamado
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;j Chamados — Aprovagao de Chamados
Central de

Pearduality
Atendimento

Sera apresentado para o usuario logado os chamados finalizados porém pendentes de aprovagcdo, na qual ele tem
permissao de aprovador, conforme categorias.

. Em Aberto Em Triagem Aguardando Em Aprovacio Minha Responsabilidade  Atrasados
Aguardando aprovagdo 3 0 1 0 0
Protocolo: Departamento Destino: v Cliente: Atendente: -
Y Filtrar
Prioridade: v | Categoria: v Contato:
Praotocolo: 6223 Assunto; TESTE Responsavel: WESLLEY MARTINS Em: 31/07/2023 14:00:04
Prioridade: Normal Departamento: SUPORTE CIS (;ontato: CONTATD 2
Ocorréncia: 31/07/2023 13:59:00 Cliente: CLIENTE 2 Concluido por: WESLLEY MARTINS
Deadline:  02/08/2023 10:01:00 Categoria: 1.01- SUPORTE - EMAIL
E Aprovar #6341 - Sub-Abdbora: CHAMADO TESTE x
Comentario
H H H W i & === (= "Times Ne__»  16px « | Normal
Clicando em Aprovar, basta inserir um
, . . . ~ A A B 7 U ae x| % A+ o
comentario, que a finalizacdo do
E-o w2 a8 eleele e =la-

chamado sera concluida.

Gerenciando UD —=

Chamados
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Sera apresentado para o usuario logado os chamados finalizados porém pendentes de aprovacdo, na qual ele tem
permissao de aprovador, conforme categorias.

E.j Chamados — Reprovando um chamado

Central de
Atendimento

= Reprovar #6341 - Sub-Abébora: CHAMADO TESTE %

Status:

Comentario

woEEEE

Z  "TimesNe . 16px +  Mormal

ad|Aa B |7 U e x* X A

e

Clicando no reprovar, basta inserir um
comentario e informar um status (do tipo
reprovados) e o0 chamado sera
reprovado. Estara visual na guia
“Consulta de Chamados”

Gerenciando UD
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:.'f Chamados — Justificando Atraso

Central de
Atendimento

Nos chamados em que estiverem com SLA VENCIDO, o link “Justificar Atraso” ira

abaixo. Basta clicar.

. @ - Chamado #5385 - TESTE DE CHAMADO - FAVOR IGNORAR
ear uality

Cliente:
Caontato:
Telefone:

Situacio:

Data Regisiro:
Data Ocomréncia:
Frioridade:
Incluido por:
Departamento:
Tipo:

Categoria:
DeadLine:
Calculo Deadling:
E-mail Cliente:
E-mail Atendente:
Crigem:
Responsavel:
Departamento:

Alterado por:
Fm

P

GEREMCIA DETI

EM ATENDIMENTO

24/01/2025 22:23:20

24/01/2025 22:21:00

Mormal

JULID CEZAR LAMBERTI MARCQUES
SUPCRTE JLAMBERTI
ATENDIMENTO A CLIENTES

1.02 - SUPORTE - MICROSOFT 365
28/01/2025 08:23:00

SLA - ATIVIDADES MIVEL 01 - BAIKA
juliolamberti@gmail.com

julio@jlamberti.com br

JULID CEZAR LAMBERTI MARGUES
SUPORTE CIS

JLAMBERTI

CONSULTORIA

B videos sobre o assunitz

SLA Vencido Justificar Atraso
Historico de Atendimento
JULIO CEZAR LAMBERTI MARGUES EM ATEHDIMENTO
: 24N1/2025 2222538 TELEFOME

The standard chunk of Lorem Ipsum used since the 1500s is reproduced below for those interested.
Sections 1.10.32 and 1.10.33 from "de Finibus Bonorum et Malorum™ by Cicero are also reproduced in
their exact original form, accompanied by English versions from the 1914 translation by H. Rackham.

JULIO CEZAR LAMBERTI MARQUES EM ATEHDIMENTO
: 284011025 22231
Lorem Ipsum is simply dummy text of the printing and typesetting industry. Lorem Ipsum has been the
industry's standard dummy text ever since the 1500s, when an unknown printer took a galley of type and
scrambled |T. m I'I'Iﬂke a lype SpBCin'lel'I brnb K har cunnvad pat anle fiues santurine ek ales tha lnan indas
electronic typesetting, remaining essentia
Letraset sheets containing Larem Ipsum == Registrar Justificativa de Atrazo no Chamado #8385
like Aldus PageMaker including versions (

Justificativa:

Comentario:

\@

Pear uality

aparecer conforme imagem
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;j Chamados — Consultando Chamados
Cenfral de

Pear@uality
Alendimento

Para consultar chamados, o usuario logado deve ter permissdo de Visualizar os chamados da categoria
(Configuracdo de Departamentos da Categoria). E necessario selecionar uma situacao, para que se apresente
chamados na guia.

i

JULIO CEZAR LAMBERT| MARQUES ¢}
s U

= d Consulta de Chamados
Pear uality

siuscic | Concluidos v |Departamento v | Clene Avendents
Protocalo: Categonia: w | Prioridade: - Contats
Periodor | 010022025 18:48 100202025 16:48 Avaliagio: M
Protocolor 2537 Assunto:Virus de navegador mandando notificagio falso de virus Responsivel: LUCCA GARCIA

Prioridade: Normal Departamento: SUPORTE CIS Contato: |vGiA POLYANNA

Oeorréneia:1 022025 15:41:00 Cliente: BUTERI COMERCIO E REPRESENTACOES LTDA Status: FINALIZADD
Deadiine: 100212025 15:41:00 Categoria: 1.12 - SUPGRTE - WINDOWS Concluido por: LUCCA GARCIA
Registro:  10/02/2025 15:42:43 Aberto por:LUCCA GARCIA Conclusdo: 10022025 15:43:18

Caso o usuario logado seja
Gerente do departamento

Frotocolo: 8285 Assunto: Exciusio scesso 3 rede & e-mai - Unidade Vitsnia
() Prioridade: Normal Departamento: HOY - T - NETVIX

Ocerréncia:10/02/2025 11:55:14.

Deadline:  10V02/2023 11:55:14

Registro:  10/02/2025 11:55:14.

Responsivel: DAVID ARMOND
e Contato: 5ige) £ PAOLA ELIAS DE MELLO
Cliente: HOSPITAL DE GLHOS DE VITORIA - HOV Status: FINALIZADO
Categoria® { 0§ - SUFQRTE - MICROSOFT 285 Concluido por: DAVID ARMOND
Aberto por: GISELE PAOLAELIAS DE MELLD Conclusdo: 100212025 13:14:24

Gerenciando
Chamados

Protocolo: 5525

Prioridade: Normal
Ocarréncia:10/02/2025 10:58:00
Deadline: 10/02/2025 10:38:00
Registro:  10/02/2025 10:59:00

Frotocolo: 8284

Prioridade: Normal
Ocerréncia:10/02/2025 10:32:00
Deadline:  10/02/2025 10:39:00
Registro:  10/02/2025 10:40:10

Protocolo: 2583

[ Prioridade: Urgente

Ocorréncia:t 022025 09:55:48
Deadline:  10/02/2025 09:55:48
Repistro:  10/02/2025 00:55:46

Assunto:Fasta de rede DADOS saiu do mageaments
Departamento: SUPORTE CIS
Cliente: BUTERI COMERCIO E REPRESENTACOES LTDA

Categoria: 1.12 - SUPORTE - WINDOWS
Aberto porLUCCA GARTIA

Assunto: Criar ususrio
Departamento: SUPORTE JLAMBERTI
Cliente: ESPIRITO CACAU
Categoria: 1 12 - SUFORTE - WINDOWS
Aberto par:DAND ARMOND

Assunto: MONITORES DA SENHA
Departamento: HOV - TI - NETVIX
Cliente: HOSPITAL DE GLHOS DE VITORIA- HOV
Categoria: 1.1 - SUPORTE - DESKTOPS E NOTEBOOKS
Aberto por: ALESSANDRA IZIDORQ DE SOUZA

Este icone informa que o chamado foi
aberto pelo Portal do Cliente, ou seja,

pelo proprio cliente.

Respansavel: LUCCA GARGIA
Contato: MARCELO BUTERI
Status: FINALIZADO
Concluida por: LUCCA GARCIA
Conclusdo: 10/02/2025 10:58:29

Responsavel: DAVID ARMOND
Contato: VINICIUS FAVORETO
Status: FINALIZADO
Concluida por: DAVID ARMOND
Conclusdo: 100212025 15:44:38

Responsavel: JULIO CEZAR LAMBERTI MARQUES
Contata: ol ESSANDRA IZIDORO DE SOUZA
Status: FINALIZADO
Concluida por: JULIO CEZAR LAMSERTI MARQUES
Conclusdo: 100212025 13:54:13

>
°00-00 00-00 00§

destino do chamado, o bot&o
“Reabrir  Chamado”  sera
apresentado. O chamado
pode ser reaberto, informado
um status (do tipo aberto) na
qual o mesmo voltara ao fluxo
de atendimento
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E.j Chamados — Registrando um chamado

Central de
Atendimento

Clicando neste botéo, sera apresentada a tela inicial para o registro de um chamado.

E Regisfrar x

Abrir por qual depariamento: Abrir um Chamado por qual Departamento
Serdo apresentados os departamentos na qual o usuario
logado tem permisséo de abrir chamados.

SUPORTE JLAMEERTI v

ATENDIMEMNTO A CLIENTES
Tipos de Chamados

Sera apresentado um botdo para cada Tipo de Chamado,

na qual o usuario logado tem permisséao de utilizar.

Veja que conforme o tipo de chamado selecionado, a tela
gue sera aberta para registrar o chamado tera campos
conforme definicbes do respectivo tipo.

Gerenciando UD

Chamados
JLAMBERTI

CONSULTORIA
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;]) Chamados — Registrando um chamado
- T= Registro de Ticket - ATENDIMENTO A CLIENTES %
Central de Contato do Cliente: | v l‘s &+ prioridade:  Normal v .
Atendimentd  oepatemento Destine. selecione o departamento responsavel | DataHora Ocoménciz 17/10/2023 11:40 | £ © Departamento Destino
Caegoz.Selecione urna Categorta Habltada . @) e e Serao apresentados os departamentos
P—— Pescine il gque podem atender o cliente do
= = == &= TmesNe . |16px - Nomal . a4 A2 B 7 U e x* X A O contato SeleCionadO.
aelalzaleeleeaa=a.
Categoria
Serdo apresentadas as categorias do
tipo de <chamado na qual o
cona| TELEFONE v Departamento Destino pode atender.
Alendente:  Selacione um atendente v
e Uploatd Atendente
Caso 0 usuario logado tenha
permissao de informar o atendente,
A Script de Atendimento sera Ao clicar no icone # vocé pode podera ser preenchido. N3&o
exibida conforme a marcacao visualizar detalhes do contato do cliente informando, todos os usudrios que
do botéo “Exibir Script” do chamado, além de conseguir ver os podem atender serdo notificados por
ativos daquele contato. e-mail.
9, Visusiza ¢ Edia Informagés do Contalo X g, Visuaiza o Edta Inormagies o Contto x
Dadondo Canto | Athosdo Cont outos o Conto | A 8 ot ~ Anexo
T | vouron Um anexo inicial podera ser inserido
_ R | . comncremcnmt no chamado. Outros podem ser
Gerenciando UD - Amcoroeg inseridos na interacao
Chamados B “r
il -«
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Situacao do Cliente

Situagdo do Chente

Cadastre as situacdes para o cadastro de clientes. Observar que independente da descricdo, os status
padrdes (Ativo/, inativo, em prospeccéo e suspect) definem como o sistema ir4 tratar o cliente.

== PearQuality - Cadastro de Situacbes de Clientes

Descrigéo: ° Nova Situacio

Descricéo Status Editar

CLIENTE CONTRATUAL Ativo Vd X
PROSPECT - EM ANDAMENTO Em Prospeccéo A x
CLIENTES INATIVO Inativo v X
PROSPECT - ANALISAR FUTURAMENTE Inativo v X
PARCEIROS Ativo v X
PROSPECT - SEM INTERESSE Inativo Vd X
LEADS Suspect v X
CLIENTE VENDAS Ativo v X

P

JLAMBERTI

CONSULTORIA
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H Area de Negocios

Area de Negécios

Permite classificar os clientes conforme area de atuacdo dos mesmos.

earQuality - Cadastro de areas de negdcio B Vvideo sobre o assunto EELLEY M!-.F:ﬂcr:llg
Descrigdo Editar
COMERCIO VAREJISTA ra X
CONDOMINIO I X
CDNSTRUCACF CIVIL < X
E—= Area de Negdcios x
CONSULTORIA e x

Descricdo:

DESENVOLVIMENTO DE SISTEMAS - x

CRM UD
Cadastros iniciais
JLAMBERT]I

CONSULTORIA
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=48 Tipo de Atividade
Tipos de Afividades
Classifica os tipos para inclusao de atividades no CRM. Observe que no campo “Tipo” , caso 0 mesmo seja “e-
mail” o sistema, na hora de registrar a atividade, ira enviar um e-mail para o cliente. Para controle de positivacao
no cadastro de clientes, s6 serdo considerados os tipos que estiveram marcados com “indicador de Positivacao”.

WESLLEY MARTINS
CIS

= PearCuality - Tipos de Atividades

Descricdo Tipo Indicador de Positivacio Editar

CONTATO TELEFOMICO Contato - b4
EMAIL email o b4
VISITA COMERCIAL Agenda e b4
VISITA TECNICA ServiceDesk _' >
ENVIO DE PROPOSTA ";’: Tipo de Atividade x S *

Descrigior | |
oo . Marcando a box "concluir a

atividade gerando um
chamado", apos concluir

a atividade, o sistema ira gerar
um chamado no service desk da
respectiva atividade.

@ Aplicado no indicador de positivacio

@ Concluir a Atividade gerando um chamado
Tipo de Chamado:
Canal de Contato:

Origem:

|

JLAMBERTI

CONSULTORIA
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“an~ Perfil de Cliente

Perfil de Cliente

Permite Classificar os tipos de cliente e contratos que o sistema possui, dando niveis e camadas aos mesmos,
esse perfil vai ser selecionado I4 na tela de cadastro de cliente na hora de fazer um novo cadastro.

USUARIC 323
CIe

Descrigdo: e Novo Perfil

= PearQuality - Cadasiro de Perill de Clientes

Descricéo Editar
CONSULTORIALGPD Ve x
GESTAODETI W X
MICROSOFT 365 v x
PARCEIRO DE NEGOCIOS A X
PEARQUALITY Ve x
POWER BI Ve x
PRODUTOS ESPECIFICOS Ve x
PROSPECT Vs x
STARTI SECURITY Vs x
SUPORTE E GESTAO DE TI A X

CRM UD

Cadastros iniciais

JLAMBERT]I

CONSULTORIA
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e ™ 2

dmk Grupo de Clientes

Grupo de Clientes

E possivel agrupar clientes em um Unico grupo, essa opgao aparecera logo apos fazer o cadastro do
cliente no botdo . * . Observe que ao clicar no %7 e possivel verificar quais sdo os clientes que estéo
dentro daquele grupo.

= PearQuality - Cadastro de Grupo de Clientes

Descrigio: o Novo Grupo

Descricéo Clientes Editar
CLIENTES DA AREA DE SAUDE E AFINS Ll X
EMPRESAS ACME b v X
[B Clientes do Grupo CLIENTES DA AREA DE SAUDE E AFINS x
Nome Raz&o Social CNPJ Visualizar
CLIENTE 2 CLIENTE 2 31.474.414/0001-86 b
CLIENTE 3236 CLIENTE 3236 08.382.908/0001-19 ;’?
CLIENTE 3250 CLIENTE 3250 28.420.875/0001-61 )
r , CLIENTE 5 CLIENTE 5 34.924.656/0001-12 ;’?
J L CLIENTE TESTE 007 CLIENTE TESTE 007 00.000.000/0001-00 ;’?
JLAMBERTI

CONSULTORIA
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®I  Clientes e Contatos

Clientes & Contatos

E Utilizado pelos médulos de Service Desk e CRM.

== PearQuality - Cadastro de Clientes

vite - .
Y= e s Em Prospecsdo p—
Nome Situagdo - Area -

CNPJ. Perfl. - Positivagao

Responsavel:USUARIO 328 a

Uttima InteragSo: 02/02/2023 02:31:00
] AT § ek

Responsavel:USUARIO 228 !l
Uitima Interagéio: 07/02/2023 08:38:00
L Al DEE X
 ResponsivelUsUARIO 323 -
Uttima Interagao: 250812022 10:00:00
] Al SER X
2 Ll
Uttima Interag3o: 22/08/2023 13:11:00

] A DER T
Responsavel:USUARIO 328 !l
Uttima Interagéio: 17/02/2023 08:30:00

- A OEE X

- Al @R X

4 A DERT -

Sera apresentado um painel de trés indicadores na parte de cima: Quantidade de Clientes Ativos, Inativos
e em prospeccao. Tanto os clientes exibidos quanto estes indicadores serao exibidos conforme os clientes
gue o usuario logado pode visualizar.

Nessa telas temos também dois botdes de interagao:

CRM Ut“?Z_adON para  ver as ) N _
Client Contat qp 2 Solicitagdo de Cadastramento o Utlizado para ir a tela de
lentes e Contatos . .o para Acesso ao Portal de gestao de contatos.
CONSULTORIA C|IenteS
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5\7 Clientes e Contatos — Cadastrando um cliente

Clientes & Contatos

. . CNPJ
Ao clicar em novo, cadastro o cliente Observe que, caso nos parametros da conta estive
configurado que o CNPJ é obrigatdrio ou que nao
e | . permite.  CNPJ  duplicados, observar o
. =L preenchimento correto deste campo.
e s Endereco
e comlement> Ao digitar o CEP e clicar no botdo ao lado, sera
) ek o preenchido automaticamente o endereco, cidade,
o ' GL) S d bairro e UF, podendo ser alterado.
pers | o - Telefone
esikisi=| Por Todos o5 sudios ’ ’ Informar o telefone principal. Caso tenha
Oteenasie: necessidade de incluir outros telefones, sera
permitido depois do cliente cadastrado.
Situacéo e area de negdcio

S&o obrigatérios e devem esta previamente
Visibilidade cadastrados no sistema.
E a parametrizag&o que permite com que o cliente seja ou n&o visivel para 0s usuarios:
“Por todos os usuarios”, ‘Pelos usuarios do Departamento” — esta opcao val habilitar para informar um
CRM UD Departamento na qual o usuario logado pode visualizar. Assim todos os usuarios deste departamento
Clientes e Contatos poderao visualizar o cliente. A outra opcéo, bem similar € a opcao “Somente pelo Usuario Vendedor”, e
JLAMBERTI neste caso, o cliente sera visivel apenas para 0 mesmo ou os gerentes do departamento.
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Loy Clientes e Contatos — Telefones do Clientes

Clientes & Contatos

,b ApoOs o cliente cadastrado, basta clicar nesse icone, que aparecera a grid com os telefone ja cadastrados.
Poderéo ser inseridos quantos telefones necessarios.

B erones do cinte x  Tipo

clete - CHRNTES Observe que um telefone tem um tipo. O Tipo “Principal”
Tipo Telefone Comentsrio Editar € 0 que serd apresentado no Grid. Podera ter até mais
Cobranca 7 aianon00  tesTE . . de um, mas somente um ficara visivel e passivel de
Principal 2798884544 OK e X pesq u |Sa

E Telefone do Cliente

Tipo: v

Telefone:

Comentario:

P

JLAMBERTI

CONSULTORIA
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Loy Clientes e Contatos — Anexos do Cliente

Clientes & Contatos

r ApOs o cliente cadastrado, basta clicar nesse icone, que aparecera a grid com os anexos ja cadastrados.
Poderéo ser inseridos quantos anexo necessarios.

a Anexos do Cliente x Anexar
Clenle. - CLIENTE2 Ao clicar no botdo “Abrir” sera aberto para selecionar o
_ - _ arquivo no seu computador, na qual sera feito UPLOAD
roan Datetom | Descncao mtar para servidor. Para remover o mesmo basta clicar no “X”
WESLLEY MARTINS@JLAMBERTI.COM.BR 115{:;32023 01 v b 4
09/10/2023 .
JULIO@JLAMBERTI.COM.BR 1932 MEU ANEXO y X
I Anexo b 4
Descricdo: | |
Arguivo:
Upload
CRM UD
Clientes e Contatos
JLAMBERTI
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5\7 Clientes e Contatos — Contatos do Cliente

Clientes & Contatos

& ApoOs o cliente cadastrado, basta clicar nesse icone, que aparecera a grid com os contatos ja cadastrados.
= E possivel também filtrar os dados pelos clientes ativos, inativos ou todos os clientes. Poderdo ser
inseridos quantos contatos necessarios.

B contatos do Cliente B3 video sobre o assunto x
CLIENTE 2
. Config. Acessa ) ) -
Nome Funcéo Ativo Editar 1nn a
Portal Portal i
== Contato x
ASPY 9 s
Num&:l | ]
CONTATO 1000 MENOR APRENDIZ (4} S
CPF:| Data de Mascimento:
CONTATO 11 DIRETOR La) S
Fungﬁu:| ‘
CONTATO 12 FARMACEUTICA ] S
Observagies:
CONTATO 13 VENDAS LICITACOES Q S
E-mail principal: -mail ti
CONTATO 14 VENDAS LICITACOES (5] s P @D receoe e-mails automiticos
E-mail secundario:
CONTATO 15 VENDEDOR (4} N
Telefone: | () WhatsApp
CONTATO 154 GERENTEDE TI 5] S
CONTATO 16 GERENTE FINANCEIRO ] S

CRM UD m @ -

Client Contat Observacéao
(Sl i 2olelbE JLAMBERTI Para abertura de chamados no Service Desk, é necessario ter pelo menos um contato.

CONSULTORIA
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Loy Clientes e Contatos — Service Desk

Clientes & Contatos

- Ao abrir o cadastro de clientes pelo modulo de Service Desk, ap0s o cliente cadastrado, basta clicar nesse
icone para configurar o clientes para utilizar o modulo de Service Desk.

« SLA Padrao do Cliente
N&o é obrigatério, pois sendo for informado, o SLA sera calculado conforme
a categoria do chamado. Se informado, sera calculado conforme definido;

» Tipo de Chamado Portal % Configurages de Senvce Desk - CLIENTE 2
Quando o cliente abrir chamado pelo Portal do Cliente, este . .
) , - ] . Configuragbes Departamentos de Atendimento
tipo sera o padréo de deve ser devidamente configurado.
SLA Padrao do Cliente: v
« Solicita Categoria nos chamados do portal Tipo de Chamado Portal: - ATENDIMENTO A CLIENTES v
Se estiver marcado, sera solicitada a categoria no chamado. | ,
. , - > N eplo para Chamades: | CLIENTES v
Demarcado, a categoria sera a padrao definida no parametro
do SiStema. Empresa Gestao Ativos: EMPRESA 2 v
° Permite mudar status do chamado peIO @D rermite Gerenciar Informagbes de Tecnologia da Informagio @D :ier cramadios ao Finslizar
portal dO Cllente @ Solicita Categoria nos chamados do portal m Obrigatério Avaliar
Se eSt|Ver marcado’ Va| perm|t|r mudar (@) @ Permite mudar status do chamado pelo portal do diente m Possui Contrato de Plantio
status do chamado através do portal. SLAPtie: | S| A PLANTAG .
CRM ° Departamento para Chamados Tabela para servigos: v
_ UD Obrigatério para o cliente poder abrir
Clientes e Contatos chamados no portal. m
JLAMBERTI

CONSULTORIA
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"Avaliar chamado ao Finalizar" O
cliente vai ter a opcao de avaliar o
chamados apés a finalizagéo.
"Obrigatorio avaliar® Obriga o cliente
antes de abrir outro chamado avaliar o
anterior.

?: Configuragdes de Service Desk - CLIENTE 3

Configuracies Departamentos de Atendimento

\@

Pearduality

Loy Clientes e Contatos — Service Desk

Na guia “Departamentos de Atendimento”, informe quais departamentos podem
atender esse cliente. Se nao informar, todos os departamentos que podem abrir
chamados serao exibidos na abertura de um chamado

SLAPaddo do Cliente: 5| A~ ATIVIDADES NIVEL 01 - BAIXA
Tipo de Chamado Portsl: - ATENDIMENTO A CLIENTES

Deplo para Chamados:  SUPORTE CIS

Empresa Gestdo Afivos:

@ Permite Gerenciar Informagdes de Tecnologia da Informacéo () Awaliar Chamados ao Finalizar
@ Solicita Categoria nos chamados do portal D Obrigatorio Avaliar

@ Permite mudar status do chamado pelo portal do diente @ Possui Contrato de Plantio

SLAPantiD: | §LA - PLANTAO

Tabela para senicos: | TABELA DO CLIENTE 6

'ET,;' Configuracdes de Service Desk - CLIENTE 3 »
Configuractes Departamentos de Atendimento
X
: Departamento
N SUPORTE JLAMBERTI =
' SUPORTE CIS e

CRM UD
Clientes e Contatos
JLAMBERTI
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Loy Clientes e Contatos — Service Desk — Acesso Portal do Cliente

Pearduality
Clientes & Contatos

2= Confiauagdo do Porialdo Clerte * Para acessar o portal do Cliente, o contato deve ter seu
login confirmado no botdo “Login Portal” ®= no grid dos

Acesso ao Portal Departamentos que atendem Clientes que pode visualizar chamados
contatos do cliente. Basta clicar e informar a senha, visto
@ Visualiza Chamados de outros Contatos do Cliente H‘ . s . - .
@ Vst o s gue o login ser4 automaticamente o e-mail do cliente.
Informe a senha

(@ ) Pemite utilizagho de chat
@ Abre chamado de Suporte pela conta administradera (Para Clientes PearQuality)

Bi' Login e Senha do Contato x

@D ~cessa Portal do Cliente

Login: ‘ aspy.com

Senha:‘ |
== Configuragdo do Portal do Cliente

Acesso ao Portal Departamentos que atendem Clientes que pode visualizar chamados
R

Departamento

SUPORTE JLAMBERTI

No botédo “Configuracao do Portal do Cliente”, parametrize

se 0 contato ao acessar o portal, pode visualizar chamados

de outros contatos, se tem permissdo de utilizar o chat e

CRM também de incluir quais sdo os Departamentos que
atendem aquele cliente.

Clientes e Contatos
()

JLAMBERTI

CONSULTORIA
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Loy Clientes e Contatos — Linha do Tempo

Clientes & Contatos

Ao clicar neste botdo, sera apresentada a linha do tempo do cliente, ou seja, todas as atividades realizadas para
0 mesmo, sendo sempre 0 mais atual no topo.

E Atividades - Timeline - CLIENTE 2 x
Descricdo: Situacdo: v S . ~
ituacao

Data/Hora Tipo de Atividade Situagdo - . . ~

1712/2023 00:03 APRESENTAGAQ INSTITUCIONAL REMOTA Concluido Vej a que a Sltuagao de uma
Contato: Realizada por: ..

JULIO GEZAR LAMBERT MARQUES atividade pode ser Aberta ou
Descrigdo: , .

TESTE MOVAMENTE 1 (Recomreéncia) CO nc I ul d a. CaSO a mesma eSteJ a

~ 2
I em aberto o botéo para
. N

Detatora Tipo de Atividade Situagéo concluir aparecera.

1711172023 00:03 APRESENTAGAO INSTITUCIONAL REMOTA Concluido
Contato: Realizada por: f— _ o

CONTATO 154 JULIO CEZAR LAMBERTI MARQUES S Concluir Atividade ®
Descrigdo: Data/Hora Tipo de Atividade

TESTE MOVAMENTE 1 (Recomeéncia)

09/10/2023 15:44 CONTATO TELEFONICO ¥
= Comente sua Atividade

Data/Hora Tipo de Atividade Situagio A B S U e x| X A O

1711012023 00:03 APRESENTAGAO INSTITUCIONAL REMOTA Concluido
Contato: Realizada por: E - | BB = o _:, {. Bl ) IE) Bl =] Sex Q-

CONTATO 154 JULIO CEZAR LAMBERTI MARQUES !
Descrigdo: . LIMPEZA DE HARDWARE

TESTE MOVWAMENTE 1 (Daramradneial

I* Neste botdo, vocé pode visualizar mensagens.

" Design ] [(> HTML ]

CRM dlh) Veja em “Regqistrando _uma _Atividade” para registrar
Clientes e Contatos uma atividade na linha do tempo

@ Concerdo em Concluir
JLAMBERT]I =
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B3 Clientes e Contatos — Positivacéo de Clientes

Clientes e Contatos

Quanto um cliente tem atividades realizadas dentro do prazo de positivacdo (Configurado nos parametros), o
sinal de positivacao ira aparecer ao lado da situacdo do cliente.

ADMINISTRADOR
== PearQuality - Cadastro de Clientes

DEMO

-En. = 69 .ﬂ'iv;s \na[ciuos =m Eraspecsin
Nome: || Cidade:| | Email | Perii: | [ direa | I
chpy: | | Tetefone:| | situagio: | [ =] Positivagao: [=| mesponsaver

e

EEITEB Mome: CLIENTE DEMONSTRACAO 04 e-mail: lucea@jiamberticom Responsavel:NAQ INFORMADO

p
Razio Social: CLIENTE DEWONSTRAGAD 04 Telefane Principsl: D00DDODODOD000D Olima Interagdo: 20/12/2022 14:40.00
Cidade/UF: VILAVELHA-ES Situagdo: ATIVO R
Area de Negésio: COMERCIO Perfil: PERFIL 1 m N SER X
SEITE  Mome: CLIENTE DEMOSTRAGAO 0003 email: dimiri@jiameeni.com Responsivel:ADMINISTRADGR '
Razo Social: CLIENTE DEMOSTRACAD D003 Telefone Pringipal: 270R008308 Oltima Interagdo: 18/03/2023 21:52:00
CidadelUF: Vs veins -ES Situagdo: ATIVD ; .
Airea de Negéeio: NAT INFORMADD Perfil: NAG INFORMADO w0 E0 SEA X
[ o ] Nome: :UENTEDEMDSTWQDGZ e-mail:  dimitri@jlamberni com Respensavel:NAQ INFORMADD
Raziio Social: GLENTE DEMOSTRAGA® 002 Telafone Principsl: 2722008200 Otima Interagdo:
CidadelUF: Uiz vsins - ES Situagdo: ATIVO

Area de Negécio: NAD INFORMADD

Perfil: NAC INFORMADD | Lh 5 f S8 1.‘" SE

Positivagdo: v

Na area do filtro do cliente, vocé pode escolher trés opcoes:
Positivados » Positivados
gnorados « Ignorados (Sao clientes que nao possuem atividades dentro do
periodo realizado)
0 Neutros - * Neutros (Sao clientes que nunca tiveram uma atividade realizada)

CRM UD
Clientes e Contatos

JLAMBERTI
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As atividades agendadas podem ser visualizada em modo calendério, ajustando a visualizacdo conforme o
usuario desejar (dia / Semana/ més). Caso o usuario logado seja gerente de equipes, na combo de
usuario/departamento ir4 aparecer 0os usuarios que ele tem acesso, incluindo o dele préprio.

“ Gestao de Atividades — Modo Calendario

Alividades

= PearQuality - Afividades

Usuanio/Departamento:  WESLLEY MARTINS-SUPORTE CIS v Tipo: v
Situagdo: - Periodo:  17/10/2023 13:20 ATHMH2023 13:20

Atividades Calendario

“ * | Hoje B out, 2023 Dia | Semana m Ano | Linha do tempo | Varios dias | Agenda
dom seg ter qua qui sex sab
1 out 2 3 4 5 6 i -
LIMPEZA DE | ok || atividade teste || atividade teste
| Exportacio de || cHAMADO TESTE |
Mostrar mais... Mostrar mais...
8 9 10 11 12 13 14
atividade teste || LIMPEZA DE
15 16 17 18 19 20 21

TESTE -

CRM UD
Gestao de Atividades
JLAMBERT]I
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' Gestéo de Atividades — Modo grid

Alividades

No modo grid, o periodo eo usuario/departamento € obrigatorio. Veja que somente no modo grid, uma atividade
poderd ser excluida.

WESLLEY MARTINS

= PearQuality - Atividades B video IS
UsuirioiDepartamenty: | \WESLLEY MARTINS-SUPORTE CIS v Tipe: v
Contalo: Comentario: © Nova Alividade
Situagao: v Periodo:|  17/02/2023 13:20 17102023 13:20
Alividades  Calendario Com a opc¢ao gerar recorrenclas pOde-Se
Data/Hora Inicio Data/Hora fim Tipo de Afividade Contato Comentario Situagio  Conclur  Recoméncia =~ C r| ar at|V| d ad es d e r|Van d (@) d a at|V| d ad e
.. e, . ,
091020231544 09/10/2023 1554 ﬁigiMENm PARA ASPY LIMPEZA DE HARDWARE E;lm 7 g X prlnCIpaI, sendo dlarlaS, mensais, e ate
B s . mesmo anuais dependendo da
. L, .
07/10/2023 09:09 07/10/2023 09:19 atividade teste ASPY atividade teste Concluido = g X n e CeSS I d ad e d 0 u S u arl 0 *
06/10/2023 15:21 06102023 152 \PoTiacE0 de Segmentaco: o raro aas Exportacdo de Segmentacio: o o [ = Gerar Recorréncia da Atividade: atividade teste x
TESTE2 TESTE?
05/10/2023 15:14 06/10/2023 1524  CHAMADO TESTE ASPY CHAMADO TESTE Concuuido  [E Tipo de Recoréncia: .
05/10/2023 09:09 06/10/2023 0919 VISITATECNICA ASPY atividade teste Concluido  [E
————— e Recorréncias:
05/10/2023 15:21 05M0/2023 1522  CONTATO TELEFONICO CONTATO 445 TEP;T;;aD € SEQMENACA oneida 2
Exportacéo de Segmentacéo: . :
0502023 15:21 0510/2023 15:22  CONTATO TELEFONICO CONTATO 446 Concuida  [&

TESTE2

CRM UD
Gestao de Atividades

JLAMBERT
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Gestao de Atividades

Alividades

== Registro de Atividade x

Usuario: v

Departamento: v

Cliente:  ACQUAMANIA v
Contato: v | &
Tipo de Afividade: v
Dataehora:  29/05/2024 11:23 3§ | (© | Duragdo: 10 | Min. @ Estd atividade ja est4 concluida
Descricio:

Comentario:

A :
neee Upload

Tipo de Atividade

Caso a atividade selecionada seja do tipo “e-mail”,

sera enviado um e-mail para o contato do cliente com
UD o conteudo descrito. Observar que este e-mail usara

a assinatura do usuario.
JLAMBERTI

CONSULTORIA

Il Gestao de Atividades — Registrando uma atividade

\@

Pear@uality

Cliente e Contato

Selecione o cliente na qual deseja registrar uma
atividade. Observe que de dentro da linha do
tempo de um cliente, ndo € necessario informar
o cliente visto que ja traz automaticamente.
Informe um contato do cliente no campo
especifico caso seja necessario.

. Ao selecionar o contato e clicando
.  neste botdo, detalhes do contato
selecionado serao apresentados

No botdo “Novo contato” podera ser
cadastrado um contato em um cliente

Departamento

Para registrar uma atividade, é necessério
informar um departamento. Sera exibido os
departamentos na qual o usuério logado esta
vinculado.

&= -
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Dashboards
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~”  Dashboard

L ]
DashBoard

Pasitivagio no més % de Clientes Trabalhados no més

Apresenta quantos clientes trabalhou nos ultimos 30 dias x o numero de
clientes ativos da base. Este indicador apresenta forca de trabalho atual das
equipes, indicando assim se tem ou néo base de clientes para ser trabalhada.
Dessmpenho o2 Atvicada: na mas Atividades no més
Faz um resumo das atividades realizadas no més, conforme tipos de
atividades. Caso o usuario logado seja gerente de departamentos,
vera o totalizado de suas equipes.

Mowos Clientes e Prospects do Ano
1450

Novos clientes e prospects nos ultimos 6 meses

Apresenta quantos clientes novos foram cadastrados nos
1090 — CLIENTES - ' A
800 — frospecrs  Ultimos 6 meses, sendo apresentado uma fatia por més e
33% 0 incluido o total de clientes na fatia.
T
; - : |
. Evolucao por dia
fo «  —aas”  conforme os tipos de
° —reeETE - atividade do més vigente
4 2
UD i 0 0 0 - o o o 0 0 o o 0 0
JLAMBERT]I

CONSULTORIA
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~”  Dashboard

[ ]
DaszhBoard
Em Aberto por Prioridade Emn Aberto por Mivel de SLA
Baixa Marmal Alta Urgente Mo Prazo (= TH3%) Mo Prazo (T5-100%) Fora do Frazo Em Triagem Aguardando Em Aprovacdo
Atendente
0 17 0 0 0 13 2 1
Em aberto por Prioridade Em aberto por Nivel de SLA Resumo dos chamados em aberto

Indicador  de quantitativos  de Indicador de quantitativos de com pendéncia de actes
chamados estdo abertos no momento chamados estdo abertos no Indicador de quantitativo de

por prioridade momento, conforme % do SLA. chamados abertos que tem
Sarga e ensenes | . Todos os que ja estouraram ficam no  pendéncia de acdes que estdo
@ DIMITRI DAMIAN] DA SILVA GARCIA MIRAMNDA i “Fora do Prazo,,. aguardando interagao_
o JULIO LAMBERTI - BASE DEMD Chamados no més
@ SEM ATENDEMTE 2 10 .
0 JOAC PEDRO CAMPOS TEIXEIRA 1 j B ] Total Més Media por dia
@ DAVID PROTES LAMBERT 1 : ) 5 5 ) :Elmr\fégggs 0 0
Carga de Atendentes ; I |‘II I |‘II HI T
Apresente quantos chamados estdo . B :
agertos e e(r:'n atendimento, por nome ) ) ) ) . ; Totalizadores -~ de - chamados
do atendente responsavel ’ Chamados dos ultimos 30 dias do més e respectiva média
' Grafico apresentando os chamados
Service Desk UD abertos diariamente, nos ultimos 30
Dashboards dias

JLAMBERTI

CONSULTORIA
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~”  Dashboard
°
DashBoard

" Selecionando esse icone vocé tem acesso aos graficos no qual podera selecionar: Mensal, Diaria,
Il por Cliente, Por canal, Por Atendentes, por Categoria e por Avaliacdes.

WC- I DAMIANI DA SILVA GARCIA | M\RANCDI»; @
e E possivel selecionar nos graficos apenas
rme o Ano: 021 Atsalizar Grafic — CHAMADGS . . ,
= — FiNaLzapos O Gue vai aparecer, cll_cando nesses icones
— SLA VOCcé ativa ou desativas suas barrar no
grafico.
—— 122122, s Egﬁ:‘mﬁggﬁ FESTITE BN SRR
" Mensal Didria Por Cliente Por Canal Por Atendentes Avaliahes Service Desk Graficos ./l\njll
- informe o Ano: (2001 || [
: ~ [
3 Ei
e
: s
° ngi == CHAMADOS
| Coluna hd | 7 11;%; = FINALZADOS
0 07
Abaixo do grafico existe uma : = o
Combobox para selecionar a forma do " i L
gréfico para visualizagédo, em Coluna, : B .
. Barra v
Coluna Empilhada, Barra, Barra
: Empilhada, Linha e Area. :
Service Desk UD P
Dashboards
JLAMBERTI

CONSULTORIA
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. .
] ~
Segmentacao de Segmentacao de Clientes

Clientes

. WESLLEY MARTINS
earQuality - Segmentacao de Clientes B video sobre o assunt WESLLEY MARTIN

Descricdo Departamento Ativo  Configuracdo Exportar Editar  Excluir
STARTI - CAMPANHA DE CAPTAQ.E\D INICIAL CLIENTES JLAMBERTI o 3, e ~
EXPORTAR E-MAILS RIVIERA STORE SUPORTE JLAMBERTI Q & e Fd
CLIENTES DE VILAVELHA. CLIENTES JLAMBERTI o 3 7 ~
TESTE2 SUPORTE CIS o 4 e x
%Segmenﬁgﬁo »
NOVA SEGMENTACAO TESTE SUPORTE CIS
Descril;a'm:l
Departamento: v
0 Nova Segmentacio @D rittrar Clientes Ativos @D Filtrar Prospects
- @D Gerar Atividade @D :ivo
0 usuario vai dar uma descricdo para a Tipo de Atvidade: .
nova segmentacao, selecionar o]
departamento que vai interagir e incluir as
Service Desk f j opcdes da box, como: filtrar clientes ativos,
Dashboards gerar atividade e etc.

JLAMBERTI

CONSULTORIA
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. ~ -
Segmentacao de Segmentacao de Clientes

Clientes

=] . .
== Configuragbes da Segmentagéo ®

STARTI - CAMPANHA DE CAPTA(}F—«O INICIAL

Filtro por Area de Negdcio | Filtro por Cidade/UF  Filtro por Perfil de Cliente  Clientes da Segmentacio Configura(;éo da Seg menta(;éo ela é
dividida em grupos, o usuario pode filtrar,

por cidade UF, area de negdcios , tipos de

Area de Negécio clientes

HOSPITAIS E CLINICAS R Depois de selecionar os filtros o
Gsuario vai Processar os Filtros e o
sistema vai trazer os clientes de
acordo com as configuracbes que o
mesmo selecionou e também
podera vincular clientes de forma
manual que nao estejam naquela
segmentacao

Dashboards

Service Desk UD

JLAMBERTI

CONSULTORIA
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[ ] ;
. ~
Segmentacao de Segmentacao de Clientes
Clientes

— 5 WESLLEY MARTING

== Exportacdo: STARTI - CAMPANHA DE CAPTACAO INICIAL cls

Exportacdo Gerad Mensagem Nome do Cliente Cidade Y Filtrar ° Nova Exportagio

xportacio Gerada em: v 4
- @ i @ rerfil do Cliente &

O 1 B@

4 Exportagio da Segmentagio x

Mensagem CLIENTE PERFIL CIDADE UF

B Gerar

Feito a configuracdo o0 proximo

passo e realizar a exportacao. O usuario pode remover o que ele ndo quer

: Clicando em uma Nova Exportacao, gue enviei para o cliente selecionando a box

Service Desk UD colocando uma mensagem o  com as opc¢des: mensagem, e-mail, UF e

Dashboards sistema vai trazer todos os contatos  etc. Depois s6 exportar para EXCEL, PDF
JLAMBERTI selecionados. OU CSW.

Voltar ao Menu 91
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ﬂ aa| Portal do Cliente

11

Quando um contato entra no sistema, aparece no menu apenas a opc¢ao “Portal do Cliente”.

: v
? g "@_m Service Desk/ CRM e Q0
pear {8 Puaiity

Notificagbes

Abai constam as notificaghes que so pertinentes 20 seu wsudrio e sefor para que sejam de sew conhecimento. B Video sobre o assunto

CJ Portal do Cliente
Central de Notificagbes

Em Aguardendo
. ' Atendimento Aualagio

E apresentado um resumo quantidade de chamados
do mesmo. Observe que o usuario logado podera ver
apenas chamados do contato dele ou, caso
Service Desk UD configurado no portal, poderd ver chamados dos
Portal do Cliente demais membros.

JLAMBERTI

CONSULTORIA
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Portal do Cliente

ﬂ aa| Portal do Cliente

11
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Apresenta os chamados que estdo ainda em atendimento.

Os chamados poderéo ser filtrados por situacéo, ou textos no assunto ou mensagem. Basta clicar

CLIENTE 3

n Wideo sobre o assunto

v Assunfo:

Em Atendimento Visualizar:

Protocolo: 20231011000000006348 Assunto: cthamado teste
Categoria: 0.00 - NAD CATEGORIZADA

Data/Hora Ocorréncias 14/10/2023 10:34:42
Status: EMATENDIMENTO

Prioridade: Nemal
Assunto: teste de chamado
Categoria: 1.02 - SUPORTE - SEGURANCA
Status: EM ATEMDIMENTO

Protocolo: 6344
Data/Hora Ocorréncia: 0g/10/2023 13:12:12
Prioridade: Momal

Ao registrar um  chamado, o0s
departamentos disponiveis serao
apresentados. ApoOs preencher, clicar em
Registrar Chamados

P

JLAMBERTI

CONSULTORIA

O o i 2 in = i
ensagens
= Y

D Chat Chamados Aberios qu
2 JLAMBERTI

Contato: USUARIOTE

Depto. Atendente: SUPORTE JLAMBERTI Interagio

?; Registrar Ticket x
Departamento Destino: . SUPQRTE JLAMBERTI v Telefone para Contato: 02124254545 @ WhatsApp
Assunto Prioridade:. Normal v
Mensagem
Normal aA Aa B 7 U ahe | x* X A L]

o Casoprecise anaxar uma tela, saive & mesma em um arauivo [pgiPng @ anes.
Anexo:
Upload

@ Registrar Chamado USUARIO15



gz

11

Portal do Cliente

Sera aberto a linha do tempo do
chamado.

[ - P
== Registrar Nova Interagao

x
. B FE = i & = = =E = £ 'TimesNe.- 16px -+ Normal
Categoria:
aA A B |7 | U |ahe| 5 [ X%(|aro- | BH- @@ @ B BB g B B B B| 3 Q-
Status de Conclusio:
. E=E =
al Aa B
Situacdo: EM ATENDIMENTO v
Cana:  PORTAL DO CLIENTE v
Anexo
Upload

Horas Utilizadas:

Uma nova interacdo podera ser registrada pelo cliente. Veja
como reaistrar uma interagcdo em “Reqgistrando uma interacao”

Service Desk UD
Portal do Cliente

JLAMBERTI
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?;' Finalizar #20231011000000006348 - chamado teste

Tico: ATENDIMENTO A CLIENTES

0.00

- NAO CATEGORIZADA

r

=

x*

O chamado podera ser finalizado, se na Categoria esta
configurada para tal fim. Veja como finalizar um chamado em

Xz

“Finalizando um Chamado”

CONSULTORIA

:: IR M - T R == o

=

"Times Ne._+ | 16px »  Normal
A~ O

O -

Voltar ao Menu
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Ao finalizar, sera enviado a aprovagdo
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“s’  Situacdo de Ativos

Situacao de Alves

Configuracao das situacoes de ativos. Observar que o campo Status define o comportamento do Ativo.

WESLLEY MARTINS

earQuality - Cadasiro de Situacdo de Afivos BB Video sobre o assunto cis
Descricdo Status Edita
AGUARDANDO SSD Em Manutencio e X
BAIXADO POR DOA(;;E.O Baixado e *
BAIXADO POR VENDA Baixado ra X
COM DEFEITO Defeito N X
DESCARTADO ?: Situagdo de Ativos x S %
DISPONIVEL Descricao: e X
EM MANUTENCAO Status v _' x
EM UTILIZACAO _' X

P
Gestao de Ativos JLAMBERTI

CONSULTORIA
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mm [IpOS de Ativos

Tipos de Ativos

WESLLEY MARTIN:

Configuracao dos Tipos de ativos.

= Peartualy - Tipos de Avos 8 video st o ssun i [B Especificagdes do Tipo de Ativo X
Desergho I ANTI-VIRUS
Descricdo Tipo Garantia Especificacbes  Editar . Especificacdo
ANTI-VIRUS Licenciamento F"r X
ANTI-VIRUS b4
APPLIANCE FIREWALL Compra & b
AR-CONDICIONADO Compra i x| MEMORIARAM X
CELULAR Compra [ X
DATASHOW Compra i} X
BT Gcuz 2 & I No botdo “Especificacoes” se
EQUIPAMENTOS DE CONECTIVIDADE Compra G 7 X relaCiona quaiS Especiﬁcagﬁes este
G T Gonye 2 -~ x  tipo de ativo ira permitir. Desta
forma, o cadastro de ativos ira
O campo “Tipo de Garantia”, se marcando as opgdes “Compra” ou restringir as especificacdes
“Licenciamento” aparecem no filtro especifico dos ativos. conforme o tipo.

P
Gestao de Ativos JLAMBERTI

CONSULTORIA
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B Locais de Ativos

Locas

Locais onde os ativos se encontram.

Empresa: v Descricdo:
Departamento: v

DESCRIGAO DEPARTAMENTO TIPO DE LOCAL ATIVO  EDITAR

ADM LOG - TECNOLOGIA DA INFORMACAO ADM LOG - TECNOLOGIA DA INFORMACAO Patriménio 7 x
ADMINISTRATIVO E RH SHHC-ADMINISTRATIVO E RH Patriménio 7 X
COMERCIAL SHHC-COMERCIAL Patriménio g x
COMPRAS SHHC-COMPRAS Patriménio 7 X
CONTROLADORIA SHHC-CONTROLADORIA Patriménio g x
FARMACIA SHHC-FARMACIA Patriménio 7 X
FATURAMENTO SHHC-FATURAMENTO Patriménio 7 x
FINANCEIRO SHHC-FINANCEIRO Patriménio 7 X
OPERACIONAL SHHC-OPERACIONAL Patriménio 7 x
RECEPCAO SHHC-RECEPCAO Patrimonio A
RS GLORIA - FINANCEIRO RS GLORIA - FINANCEIRO Patriménio 7 x
RS GLORIA - PRODUCAO RS GLORIA - PRODUCAO Patriménio 7 X
ADM LOG - CONTABIL ADM-LOG - OPERACOES Patriménio 7 x
ADM LOG - FINANCEIRO ADM-LOG - OPERACOES Patriménio 7 X

41k Veja que um local é ligado a um “Departamento” da empresa. Consulta
“Cadastrando um Departamento”

Gestao de Ativos JLAMBERTI

CONSULTORIA
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Especificapdes

As especificacOes tem por finalidade classificar os ativos de uma forma mais sistémica, identificando tipos de
componentes.

I-i=._'l Especificagdes de Ativos

= PearQuality - Cadastro de Especificacies

- -
Descricio Opcdes Editar -
ALUGADO? x
ANTI-VIRUS x
BTUS x
a Opgoes de Especificagio de Ativo x B . *
= A x
£} S x
Descricdo
= Opgiio de Especificagio de Afi
) == Opgdo specificagdo de Ativo ®
MNao x
Descricdo:
Sim x

Veja o0 vinculo das especificacbes no
No botdo Opg¢bes na grid, cadastro de Tipos de Ativos

UD informar quais opcdes a

especificacdo aceita.

Gestéo de Ativos JLAMBERTI
o
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As especificacOes tem por finalidade classificar os ativos de uma forma mais sistémica, identificando tipos de
componentes. Através do plano de manutencdo é utilizado para

Plano de Manutencao

WESLLEY MARTINS

== PearQuality - Plano de Manutencio KR video sobre o assunto cIs
Descricéo Periodicidade CheckList Parametros Editar
ACME SERVICOS ELETRONICOS 207 ot E=3 e x
HOSPITAL DE OLHOS DE VITORIA - APLICATIVOS OFFICE 365 360 o o e x
MANUTENCAQ DE NOTEBOOKS x
B ‘EE Plano de Manutengio x
PREVENTIVA PADRAOC - BUTERI b4
PREVENTIVA PADRAO - RIVIERA STORE i b4
Periodicidade (Dias): m Ativo
Situagdo: v
Tipo: hd
@D nduir no Alerta de Manutengbes Venadas
Veja o0 vinculo das especificacbes no
No botdo Opcdes na grid, cadastro de Tipos de Ativos
UD informar quais opcdes a
GeStéO de AtiVOS JLAMBERTI especmcagao acelita.

CONSULTORIA
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—rat Ativos

Ativos

Empress | ACME SERVICOS ELETRONICOS LTDA-01.010.102/2002-00 M Fee | Enieimgo Gt e Os ativos pOdem ser consultados
Descricao: : Marca: Situagao: v Especificacio: v CO m d IVe rSOS fi Itros . Sen d 0 0
e D anergio. 0 Loat . - filtro por empresa obrigatorio.

Usuario: Fomecedor: Dpto.: v Garantia: v
ranco IVOs da empresa
ﬁ Gréfico de Ativos d: ACME SERVICOS ELETRONICOS LTDA X
Wb ID: D000 Descrigio: IMPRESSORA L5000 Marca: EPSON (itima Manuteng3o:05/10/2023 -
Tipo: IMPRESSORA Usilizado por- ALBERTO XIONI NF: 10000 Por Situagio
Situagdo Atuzl: DESCARTADO Local Atual: Atendimento Data Garantia: Sem Garantia = iy fo £ hewmE O 'x % Ativos por Situacdo
ID: DF3KTVEF8S3CT Descrigio: IMPRESSORA LI5S0 Marca: EFSON (itima Manuteng3o:21/08/2023 PorTipo
Tipo: IMPRESSORA Utiizado por: MARIAGT NF: 10000
Situagdo Atual: EM UTILIZAGAD Local Atual: rendimento Data Garantia: Vigenz w| g %o f hwmh D 'x Por e
D: 1245 Descrigio: INOVARE Marea: INOVERE (itima Manuteng3o: _—
Tipo: ANTIVIRUS Utilizado por: ALBERTO XIONI NF: 23223 Por Especificacio
Situagio Atul: EM UTILZAGAD Local Atual: Arendimento Data Garantia: Sem Garantia | g g; b=l rx
Manulengio
D: 25F8J8TLOAZE5432 Descrigio: IPHONE X5 Marea: IPHONE (itima Manuteng3o: &
Tipo: CELULAR Utiizado por: MARID ANTONIO NF: 0831 X
Situagio Atusl: DISFONIVEL Local Aual: RECEFGAD Data Garantia: Sem Garantia w g t‘ b=l rx = Afivos
D: S6DF412GREI25DS MED Descrigio: AR CONDICIONADO Marca: ELETROLUX (itima Manutengzo:
Tipo: AR-CONDICIONADD! Utilizada por: ANTGAIC NOTEEOOK NF: 00000123
Situagiio Atusl: EM UTILIZAGAD Local Atual: TI Data Garantia: Sem Garantia = g% f hmlmE D X
D: 784512 Descrigio: MONITOR Marca: AQC (itima Manutengzo:
Tipo: MONITOR Utilizada por: ALBERTO XIONI NF: 0306077
Situagio Atusl: EM UTILIZAGAD Local Atual: Técrico de TV e SOM Data Garantia: Sem Garantia w g t‘ bl D x
[ Graficos de Ativos x
Ativos por Situacéo Afivos por Tipo

" T

1

—smme | Existe o botdo de m no qual

- quando e selecionado apresenta uma
~ tela de grafico por situagédo dos ativos.

Gestao de Ativos JLAMBERTI

CONSULTORIA

== Afivos
== Em Manutencéo
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—r Ativos — Incluindo um ativo

Alivos

Para incluir um ativo, os requisitos sao: Tipos de Ativos, Empresa, Departamento, Local, situacao e
também os usuarios e/ou contatos de clientes que utilizam os mesmos.
Inclusdc de Ativo »
| ID do ativo
E o identificador do mesmo, que pode ser
uma plaqueta de patriménio, um namero de

Id do Ativo: [ |

Descrigdo:

Descritivo:

série, etc.;
Marca:
Tipe as Ao [ -] Fornecedor, NF de Entrada, Data da Emisséo
Emeress ” da NF
Departamento: v Sao informagdes referentes a NF de entrada
Local v do ativo da empresa. E importante para
situagdo: | EM UTILIZACAO - ajudar na devida identificacdo de garantia.
Sera Utilizado por: -
Fomecedor: Vencimento de Garantia
NF de entrada: Vencimento Garantia: Es Essa data permite o sistema filtrar quais
Data Emiss3o NF- £ ativos estdo dentro ou fora do periodo de

garantia

P
Gestao de Ativos JLAMBERTI

CONSULTORIA
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Ativos

- Escolha o Ativo cadastrado no grid, e clique neste botdo. Vocé pode anexar DANFE/XML de notas
fiscais, termos de garantia, fotos, etc.

“ Ativos — Anexando Documentos

E Anexos do Ativo X
ID Afivo: 01050708 Descrigao: IMPRESSORA L315000
Descricdo DataeHora ~ Usuario Editar Podem ser relacionados quantos
documentos for necessario.

05/M10/2023

INOVARE 1019 WESLLEY.MARTINS@JLAMBERTI.COM.BR 7 %
11102023 X

o 1517 WESLLEY.MARTINS@JLAMBERTI.COM.BR ’ %

P
Gestao de Ativos JLAMBERTI

CONSULTORIA
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Gestao de Ativos

Ativos

== Escolha o Ativo cadastrado no grid, e clique neste botdo. Vocé podera visualizar o historico das

Ativos — Movimentacdes do Ativo

movimentacOes/Baixa que foram realizados para o ativo.

™1 Movimentagées do Ativo

1D Ativo: 0F3KTVEFS53CT

DATA,

17/08/2023 10:41
17/06/2023 10:26
17/08/2023 10:24
07/08/2023 14:13

07/08/2023 13:23

P

JLAMBERTI

CONSULTORIA

QUEM MOVIMENTOLU

WESLLEY MARTINS

WESLLEY MARTINS

WESLLEY MARTINS

WESLLEY MARTINS

JOAO PHILIPS

Descrigao:MPRESSORA L3150

LOCAL [ANTERIOR)

RECEPCAD

RECEPCAD

RECEPCAD

RECEPCAD

RECEPCAD

SITUAGAD (ANTERIOR)

EM UTILIZACAO

EM UTILIZACAD

EM UTILIZACAO

EM MANUTENCAO

EM UTILIZACAO

UIILIEALRY PUIR

(ANTERIOR)

MARIA GENTEBOA

MARIA GENTEBOQA

MARIA GENTEBOA

MARIA GENTEBOA

MARIA GENTEBOA

COMENTARIO

CHAMADO: 6256 -
TESTE :

CHAMADO: 5254 -
TESTE :

CHAMADO: 6253 -

ATENDIMENTO TESTE:

PRONTO PARA USO

MANUTENGAO

MANUTENCAD
Nao
especificado
Nao
especificado
MNao
especificado
Nao
especificado
Nao

especificado
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—a' Ativos — Editando um ativo

Ativos

Escolha o Ativo cadastrado no grid, e cliqgue neste botdo. Vocé podera editar as informacdes de

cadastro, porém o local, situacdo e o usuario que esta utilizando, somente na area de Movimentacao

do ativo.
SE Edigio de Ativo X

Id dio Ativo: 01050708 Marca: | EPSOM

Descricdo: | IMPRESSORA L315000

IMPRESS0RA, SCANNER, XEROX

Descritivo:
Fomecedor.  EPSON NF de enirada: | 10000
Data da Compra: el Vencimento da Garantia: i
Incluido Por: WESLLEY MARTINS Alterado por: WESLLEY MARTING

XS
P

Gestao de Ativos JLAMBERTI

CONSULTORIA
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“ Ativos — Movimentando um ativo

Ativos

Escolha o Ativo cadastrado no grid, e clique neste botdo. Podera ser modificado o local onde o ativo se
~ encontra, a situagcdo do mesmo e o0 usuario que esta utilizando, gravando assim toda movimentacdo em
historico e devidamente identificado quem fez a movimentacéao.

e Movimentar o Afive 01050708 - IMPRESSORA L315000 » .
Serdo apresentados os dados
Local: | |Atendimento v at_uais (Local, Usuéario e
- : Situacéo). Vocé podera alterar
Usuario: | ALBERTO XIONI-BETINHO v ‘ quando necessério, informando
Situagio: v um comentario que justifigue a
movimentacgao.
Comentario:
Tipe Manutengde: | M3o Espedificado ¥

B
P

Gestao de Ativos JLAMBERTI
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Gestao de Ativos

Ativos

“ Ativos — Baixar um ativo

\@

Pearduality

»® Escolha o Ativo cadastrado no grid, e clique neste botdo. Informe os dados necessarios para Baixar,
gravando assim a movimentacao em historico e devidamente identificado quem fez a baixa.

E Eaixa do Ativo 01050708 - IMPRESS0ORA L315000

Local:
Usuario:

Situacdo:
Comentario:

MF de Baixa:

P

JLAMBERTI

CONSULTORIA

Atendimento

ALBERTO XIONI-BETINHO

DESCARTADO

Data de Emissao:

Além do local, usuario e
situacao, €  necessario
informar no comentario o
motivo da baixa bem como
os dados da Nota Fiscal de
Baixa do mesmo e sua
respectiva data de emisséo.

106
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“ Ativos — Clonar um Ativo

Ativos

- Escolha o Ativo cadastrado no grid, e clique neste botdo. Fazendo isso estara clonando um ativo com os
mesmos dados e descricdes do ativo principal.

. - ;
== Inclusio de Ativo *

Id do Ativo: l l

Descricdo: | [MPRESSORA L315000

Descritivo:|  IMPRESSORA, SCANMER, XEROX

Marca: EPSON

Tipo de Ative: | IMPRESSORA M
Empresa:  ACME SERVICOS ELETRONICOS LTDA-01.010.102/2002-00 v
Departamento: M
Local:  Atendimento ’
Situagdo: M UTILIZACAO v

Sera Utilizado por:
Formecedor: EPSOM

MF de enfrada: 10000 Vencimento Garantia: B

Data Emiss3o NF: =

P
Gestao de Ativos JLAMBERTI

CONSULTORIA
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Informando Ativos em um Chamado do Service Desk

Ativos
No registro de um chamado, podera ser solicitado um ativo, vinculando o
mesmo ao um chamado.
I Resistro de Chamado - ATENDIMENTO A CLIENTES N | = AoO clicar neste item, dados do
Contato do Cliente:  CONTATO 6-CLIENTE 6-FABIANO@BUTERI.COM.BR v '_i_' Prioridade: Normal v e atIVO Serao apresentados-
| Departamento Destino:  SUPORTE CIS v (@ ) AtendimentodePlantic  DataHora Ocorrénciar 31/07/2023 16:04 B | ©
Assunto: 00000 Categoria: = 1.04 - SUPORTE - IMPRESSORAS / MULTIFUNCIC + g ) . | 31
Mensagem i DV\sua\lmrAtlvo *®
| = = = = = r"TmesNe... | 16px . Normal 2A (A2 | B | 7 | U |ae||%| A< &~ | I
8 ID: | B
| == B m BB B B B | H | B8 | &%| £~ )_" Descrigén:‘ B
canal:. TELEFONE v |
Atendente: WESLLEY MARTINS v Ativo: - 0047 - IMPRESSORA ARGOX v _-_
Anexo: Upload
[1Tipo de Chamado *®
Geral Interface de Registro Pa'_’a_ que O Ccampo do ativo Seja
solicitado na abertura do chamado, no
cadastro de tipos de chamado, deve

m Informar Contato @ Informar Prioridade D Infarmar Origem
@ Permite Incluir Contato D Informar Ativo ‘) Permite Vincular Ativos estar marcado a Opgéo “Sollcrtar Atlvo’
e "Ativo" Marcadas.

ﬂ D @ @ Permite Incluir Ativos

Informar Canal

Gestao de Ativos JLAMBERTI
Voltar ao Menu

CONSULTORIA
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o Central de Notificacbes

Através desse recuso, € possivel enviar mensagens a serem visualizadas pelos usuarios na “Central de Notificacdes”
apresentado no login do sistema.

JULID CEZAR LAMBERTI M-!'.HDL..':EIE @ o {D
Caso o painel de notificacbes fique oculto, basta clicar menu no texto “Notificacdes” para abri-lo novamente. A
guantidade de notificacfes visiveis ficara apresentada também.

Existem trés formas para notificar usuarios: . i _
Para usuarios do médulo de Service Desk,

| netiea cienee o PEFMIite gerar notificacdes para os clientes,

Para administradores go sistema, € Portal a0 acessarem o Portal do Cliente
permitido gerar notificacbes para Todos

0S usuarios da conta

Motficagdes Para usuarios do médulo de CRM, permite
gerar notificacbes para 0S  usuarios

Motifi .
UD pepatamentos  (vendedores) de determinados departamentos

Veja a seqguir as funcionalidades....

Central de Notificacdes

JLAMBERTI

CONSULTORIA
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Ao registrar uma notificacéo, informe a vigéncia da mesma. Desta forma, so ira aparecer a mensagem quando
estiver dentro da vigéncia. A data inicial é obrigatorio, mas se nao informar a final, a mensagem sera
apresentada indeterminadamente. A marcacdo de Ativo, se desmarcada, faz com que a mensagem néo seja
exibida mesmo que esteja em vigéncia.

?: Registro de Notificagoes X

o Central de Notificacbes

% Registro de Notificagbes X == Registro de Notificagbes x

Vigéncia-

2 g8 e

[17/10/2023 13:53MrBNC]

‘”ﬂéﬂc“fl & G)I a B e KL EEE N 17/10/2023 13:53x G)] a B e

Mensagem:
¢ Mensagem: Mensagem:

‘) Ativo ‘) Ativo () Ativo

Motificar Departamento Motificar Cliente MNotificar Todos

Pelo médulo de CRM, sera necessario Pelo médulo de Service Desk, Todos os usuarios do sistema irdo
informar um Departamento, na qual todos serd necessario informar um ser notificados. Essa funcionalidade
0s usuarios ativos no departamento Cliente, na qual todos os sO é permitida para administradores
serdo notificados quando entrarem no contatos ativos deste cliente que  do sistema.

sistema. entrarem (Portal do Cliente)

UD verdo a notificag&o.
b
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1 1
— Relatorios

Relatorios

Em cada modulo, o sistema possui um conjunto de relatérios padrbes. Basta clicar no icone correspondente, que ira
ser apresentada a interface dos relatérios disponiveis no médulo. Veja exemplo dos relatorios do médulo de CRM.

EReIatdrins X
Ly Relatorios do Service Desk Basta clicar neste icone &= ,
B B na linha do relatorio que
Descrigao Imprimir deseja  imprimir.  Sera
ESTATISTICAS - Totais por Cliente o) apr?se“tado um conjunto de
parametros conforme 0
Faturamento de Chamados (Y relatorio impresso.
Listagem de Chamados —
§=u ESTATISTICAS - Totais por Clients x
Cliente: v
Categoria: v
Apbs informar oS parametros Status: v
desejados, basta clicar em “Imprimir” e Ao wicio: | 2023 ano Fint| 2023

clD o relatério serd apresentado em uma
proxima guia de seu navegador..... (A m
SDK0223

JLAMBERTI  Seguir..)

CONSULTORIA

Relatérios
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1 1
— Relatorios

Relatorios

4 4 oft b Pl @ [ |Fnd|net E- @ = WA NGH! O Relatério podera
(7 Lista de Clientes UF/Cidade Pagna. 1 Excel ser exportado para
| poF | PDF, Excel ou Word.
ES  COLATINA Word Basta clicar na opcao
Mome: MATRIZ SISTEMAS LTDA CHNP.J: Correspondente'
Razdo Social: MATRIZ SISTEMAS LTDA E-mail:
Telefone: .. Situagdo: EM PRDSF'EEK_Z.&D
Area Negécio: DESENVOLVIMENTD DE SISTEMAS Ultima Interagdo: 20/08/2020 21:02 14 4 ofl |
ES  VILAVELHA Vocé pode navegar pelas paginas
Mome: JC LAMEERTI MARGQUES CONSULTORIA CHNP.J: dO relatério na prépria tela'
Razdo Social: JC LAMBERTI MARQUES COMNSULTORIA E-mail:  julici@jlamberti.com.br
Telefone: 27 200574208 Situagdo: CLIENTE ATIVO
Area Hegdcio: DESENVOLVIMENTO DE SISTEMAS UHima Interagio:
25/07/2020 15:04:33
PearZuality

JULIO CEZAR LAMBERTI MARQUES

P

JLAMBERTI

CONSULTORIA
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Auditoria de Logs

= PearQuality - Auditoria de Logs

v Periodo:  27/10/2023 00:00:00 28/10/2023 13:16:18

Usudrio:

Contelido: Crigem: v
Nome do usuario Data e Hora Operacao Atributo Conteudo Ongem
USUARIO 328 271102023 17:17 A ATIVO N Contato
USUARIO 328 27/10/2023 09:28 E Cliente
USUARIO 328 27/10/2023 09:05 A ATIVO N Contato

Basta utilizar um filtro acima.

para LGPD”.

Auditoria de Logs JLAMBERTI

CONSULTORIA

\@

Pear@uality

Cadastro
CONTATO 2
CLIENTE 3262

CONTATO 2

Vocé podera filtrar os logs de Edi¢cdo dos cadastros de Ativos, Clientes e Contatos e também da Exclusao de Clientes.

Observacéo: Os Logs s6 serdo gerados se nos parametros gerais da conta estiver marcado a opcao “Habilita logs

113

Voltar ao Menu
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