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Capitulo 1 A Eme4 e o GESTI

Nossa empresa é constituida por profissionais experientes e em constante atualizacdo em diversas
areas de atuacdo, tanto de negdcios, quanto em tecnologias. Tudo isso, para melhor atendé-lo, seja com
sistemas, consultorias ou treinamentos. Muitos de nossos profissionais lecionam na drea académica, o que nos
traz expertises muito especiais para a transmissdo de conhecimentos.

Este manual brinda vocé com um sistema completo para a area de gerenciamento de demandas, o
GESTI, um sistema composto por diversas funcionalidades, todas voltadas para |he oferecer as melhores
experiéncias no controle dos atendimentos de tickets na sua empresa.

Ao participar de um curso Eme4, vocé pode:

- Assistir a apresentacoes;

- Acompanhar demonstragdes;

- Obter experiéncia pratica do produto;

- Receber um acompanhamento de um instrutor experiente;

- Ter um guia para consultar sobre duvidas durante o estudo de caso;

- Participar de atividades e discussdes de sala de aula, com outros participantes;

- Obter um treinamento vantajoso que facilita e agiliza a implantacdo e operacdo do GESTI.
Também é possivel fazer o treinamento através de videos no portal do Gesti.

Garanta seu desenvolvimento pessoal e profissional com esta solucdo, o GESTI — Sistema de Gestdo de
Servigos de Tecnologia da Informagdo, que traz em sua filosofia, as melhores praticas sugeridas pela ITIL
(Information Technology Infrastructure Library).

1. Elementos do Treinamento GESTI
Este material foi projetado e subdividido em alguns elementos que sdo comuns em todos os capitulos,
ritmando a evolugdo do aprendizado e organizando pensamentos de forma disciplinada. Nele, vocé encontrara
as seguintes sequéncias de elementos: objetivos, introducdo, cendrio e tdpicos.

Objetivos
Cada capitulo contém os objetivos do aprendizado especifico a ser demonstrado. Eles sdo importantes,
pois demonstram as necessidades a se cumprir para a correta conclusdo do capitulo, com sucesso.
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Introdugdes
Apresenta as principais instru¢des do capitulo, além de mostrar o estagio de aprendizagem em que
voCcé se encontra.

Cenarios

SituagOes com o GESTI que sdo descritas a medida que os conhecimentos vao evoluindo, ao longo do
treinamento, com o intuito de se criar a interacdo necessaria da técnica com o técnico. Simulam a realidade
dos acontecimentos do dia-a-dia de utilizacdo do sistema.

2. Objetivo
Este manual explora de forma extensiva as funcionalidades do sistema GESTI. Os tdpicos abordados
incluem a configuracdo, cadastros basicos para operacdo do sistema, criacdo e alimentacdo dos tickets, suas
atualiza¢cOGes e mudancas de status, prazos, além da emissdo de relatdrios e acompanhamento da conclusdo
dos tickets.
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Capitulo 2 A Estrutura do GESTI

1. Objetivo
- Visdo geral do sistema.
- Acesso ao sistema.
- Primeiro contato.

- Editar dados pessoais e redefinir senha de acesso.
- Pesquisar tickets.

- Filtros de pesquisa.

- Menus de navegacao.

2. Introdugao
Toda empresa necessita de algum tipo de suporte de Tl (Tecnologia da Informacdo) para manter suas
atividades em perfeito funcionamento. Em outras palavras, toda empresa necessita de apoio técnico para
gerenciar as necessidades de suporte no dia a dia, lidar com as requisicGes de servico, eventos, incidentes e
problemas de acessos, gerenciar os sistemas em producdo e apoiar na melhoria continuada da operacao.

O GESTI é uma ferramenta que integra o corpo técnico as demais equipes facilitando na gestdao do
suporte, pois permite o controle adequado das requisicbes de servicos, problemas e incidentes. Possui
diversas funcionalidades que suportam todo o ciclo de vida de uma solicitacdo. Neste capitulo vocé terd o
primeiro contato com o sistema. E tera uma boa ideia de como este sistema podera sustentar as atividades de
gestdo necessdrias para manter o suporte de sua empresa organizado e dinamico.

3. Tecnologia GESTI

O GESTI é uma ferramenta que faz a gestdo de demandas de forma intuitiva, por incorporar um ciclo
de ticket inovador, no qual com apenas um botdo vocé muda seu ticket de status. Tornando-o uma ferramenta
inteligente e de facil utilizacao, sendo agil e produtiva.

Desta forma, os usudrios ganham tempo, pois a ferramenta segue padrdes de navegagao e interface.

O sistema GESTI é uma solucdo Cloud Computing, e por este motivo, é possivel acessar a aplicacdo de
qualquer lugar, através da internet utilizando apenas um navegador em um desktop, notebook, tablet ou
smartphone.

Cenario

Neste momento vocé vai dar os primeiros passos para uma das melhores experiéncias com o sistema,
é a hora da preparacao do ambiente para utilizagdo, vocé tera que cadastrar empresa, atendentes, usudrios,
administradores, prioridades, tipos de classificacdo entre outras configuracGes para a melhor adaptacdo do
sistema na cultura da empresa em que vocé trabalha. Ndo vamos perder mais tempo, é hora de botar a mao
na massa.

A partir do préximo capitulo, vocé ird aprender a navegar através das paginas do Sistema GESTI.

Serd criado um cendrio de uma empresa que estard implantando uma central de servigos como um
novo departamento da empresa.
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Partindo deste contexto, vocé serd o responsavel pela implantacdo do novo departamento, sendo
nomeado como Coordenador de Service Desk. Vocé terad que realizar todos os cadastros no sistema, desde a
empresa que é responsavel pelo Service Desk, até os colaboradores e clientes. Passando pelas configuragdes
do sistema, classificacdo dos tickets, cadastro de prioridades, atualizacdo da base de conhecimento, emissao
de relatdrios, entre outras diversas funcionalidades.

A empresa, em questdo, expandiu seus negécios e vé uma 6tima oportunidade na criagdo de uma
central de servicos integrada que possa atender a todos da matriz e filiais. Estrategicamente, esse diferencial
poderd assegurar o sucesso que a empresa vem atingindo até entao pois a central de servicos sera responsavel
pela garantia de disponibilizacdo dos servicos de Tl, suporte a erros e duvidas.

O projeto para implantacdo de um departamento de Service Desk possui enorme importancia, pois
serd necessario definir o processo de suporte aos usudrios, elencar as habilidades necessarias da equipe de
suporte, configuracdo do sistema de tickets, definir a avaliacdo do atendimento, definir os niveis de
atendimento, definir indicadores de monitoramento, entender as necessidades do negdcio, obter recursos,
capacitar usuarios, treinar a equipe de suporte no atendimento a usudrios, estabelecer mecanismos de
comunicagao.

Como vocé pode notar, ha diversas questdes a serem tratadas. Pense que tudo isto deve ser
cuidadosamente pensado pois a partir de certo ponto pode custar tempo e dinheiro reorganizar o
departamento. Consulte pessoas das outras areas e principalmente as gerencias para entender melhor o
ambiente de sua empresa.

Pela sua convocacdo, nossos parabéns!

Vocé ja esta assumindo o cargo e recebe as primeiras ferramentas e informacdes para desenvolvé-lo
dentro das expectativas. Trata-se de todo o conteudo deste treinamento!

Nele, vocé substitui todo e qualquer processo de trabalho manual por um sistema, totalmente
informatizado que centraliza e distribui todas as informag¢Ges durante a gestdo das demandas, acessivel de
qualquer local através da internet, que segue as melhores praticas do ITIL.

4. Tela de Login
Primeiramente, vocé poderd configurar as varias formas para acessar o sistema:

- Diretamente pela url no browser: gesti.eme4.inf.br;

- Criar atalho na drea de trabalho do seu computador;
- Criar um atalho na Intranet da sua empresa.

O primeiro passo é fornecer um usudrio e uma senha na pagina de login conforme Figura 1 — Tela de
Login. Estes dados serdo fornecidos por e-mail, apds a instalacdo do sistema, consulte como no capitulo
administracdo do sistema.
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Usuario

[ pereira ]

Esqueci minha senha

GES I I Versao: 4.0

GESTAO DE SERVICOS

Figura 1 — Tela de Login

Depois que vocé preencher suas credencias, basta clicar no botdo Login, ou pressionar a tecla Enter no

Esqueci minha senha

seu teclado. Caso vocé tenha esquecido sua senha clique em . Informe seu login e

cligue no botdo . O sistema enviard para o email associado ao seu cadastro com orienta¢des de
como recuperar a senha.

Informe seu login

[ pereira ]
(Recuperar) ( Voltar>

Versédo: 4.0

GESTI

GESTAO DE SERVICOS

Figura 2 — Tela de Login — Recuperar senha

A tela principal do sistema sera apresentada, conforme o seu perfil de usudrio. Neste caso, vocé terd
um perfil de administrador, conforme Figura 3 — Tela Principal do GESTI. Estudaremos mais a frente neste
manual as diferencas de cada perfil.
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5. Visao Geral do Sistema
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= Novos Em Estimativa Em Atendimento Aguardando Aprovacio Encemados Rejetados Cancelados Todos
El Ticket v Pesquisar Visualizar Tickets de todas as Empresas v | | Vencmento v | | Todos v | ( Limpar Filtos
L " Teket CAvertura Cliente De . Assunto 2 Responsivel " Tipo o em 2 servigo Ordem de execugdo | Status _ Prionidade © Justificativa  Nro. Série " Versio  Prior. Cliente _ Comentdrio . Vencimento
o aorrane ooy DOTA v 4 sz wacnace | et I Repassada : 0 o s sz @
Sistemas  Lopes in Micreinformatica  Instalagdo Normal 18:07
o7 DGTA  Maurico P 1- 2 . 201102017
1 1810117 teste Mauricio Lopes 2- Aplicativas amad 0 0 5
= il - Sistemas  Lopes BUIIOLOPES | iraestrutura hcal Instalagio Ei— . 1448 ®
y , DGTA Mauricic Mo Lone poted 1 1 2 o N 24/08/2017
- 2017080016 220817 g Lopes o Maunicio Lopes ABSIUIUFA  MICTOINTOIMANCa  Instalacio - Normal -‘ - N 14:59 @
2017070008 240717 D8TA A0 oo uomacso  Suporte 2-Suported 3 - Sistema . Nove Chamada A N N - zs.‘:mzun@
& Sistemas  Lopes Baixa 1418
aorresooe w05y DSTA Pl Learro Perer . 2 ‘ s @)
Sistemas ~ Siva Manuiencio Normal 1:a7
2017040008 Qwoar7 DCTA  MAUICO s usudrio  Paulo José ! ed 1- == ) Repassada z e = | 040412017 ()
sistemas  Lopes Infragsirutura Microinformatica. Manutencao Normal 1341

Figura 3 — Tela Principal do GESTI

Ao entrar no sistema, vocé pode visualizar, no topo, a barra de botdes com as funcionalidades mais
utilizadas: Menu, Novo Ticket, Meus Tickets, Meus Atendimentos, Meus Horarios, Base de Conhecimento e o

nome do usudrio conectado conforme figura abaixo.

o

o
X
D

3

ol

=

Figura 4 — Opgoes da barra de botoes

No canto superior esquerdo hd um menu lateral onde vocé poderd encontrar todas as funcionalidades
do sistema. Tudo isso pensando na praticidade. S3o elas: Novo Ticket, Meus Tickets, Meus Atendimentos, Base
de Conhecimento, Comunicados, Estatistica e Administra¢do. J& no canto superior direito ha uma area de
acesso ao seu perfil. Veja a Figura 5 — OpgBes do Menu Lateral e acesse o sistema para navegar nestas opgoes.

G GESTI

GESTAD DE SERVIGOS

i= Ticket
S Base de Conhecimento

Comunicados

laa Graficos <
= Relatorios <
& Administragéo <
& Importagdes <

Figura 5 — Op¢oes do Menu Lateral
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Logo abaixo da barra de botdes estd disponivel a listagem de tickets divididos em abas que
representam o fluxo natural dos tickets. Temos as abas Novos, Em Estimativa, Em Atendimento, Aguardando
Aprovacdo, Encerrados, Rejeitados, Cancelados e Todos. E possivel configurar outros estados para os tickets.

6. Editar Dados Pessoais

Para que os recursos do GESTI sejam plenamente utilizados, é importante manter seus dados sempre
atualizados. Na barra de bot6es do sistema acessar seu Perfil clicando sobre seu nome.

Cenario

Vocé estd atendendo um ticket e o usuario comenta que incluiu um novo apontamento e que vocé nao

deu retorno. Vocé precisa verificar em seu cadastro se o seu e-mail esta correto.

a Mauricio Lopes {_]
Administrador

Figura 6 — Menu do Perfil Usuario

L wauncio Lopes

4

= umfy N -
G == @ oli ©
=  Editar Usuario
= Nome*

auricio Lopes
=)

Cliente
s DGTA Sistemas
= Nivel de Acesso

Administrador
&

Grupo Permissdo
&

Atendentes

Permissao de Relatorios

Administrador

Login®

administradc

Skype”

Cadastrar Voltar

Modo Login

Empresa®

DGTA Sistemas
Departamento’
ADMINISTRATIVO
E-mail*
andre z@datainfo.int b

CEP

Endereco

Rua Repiiblica Argentina

Senha”

Observagoes

Centro de Custo

Telefone

Cidade

Blumenau

Repita Senha"

Categoria™

N Pessoa Fisica

Ramal

Estado Valor Hora

sC 30

Bairro

Panta Aguda

Foto

Administrados

Data de Cadastro

g 14/01/2016

Localizagdo

Celular

Hora Extra

Complemento

Sala 1

Escolher arquivo | Nenhum arquivo selecionado

Figura 7 — Dados Pessoais

Procedimento: alterando dados pessoais

1.
2.

Na barra de menu principal clique no seu “Nome de Usudrio”;

Serd apresentada a janela a seguir com detalhes sobre o usudrio ou atendente conectado. Nela é
possivel cadastrar informagdes faltantes ou atualizar informagdes desatualizadas. Quando conectar
pela primeira vez no sistema é aconselhavel que altere a senha fornecida. E nesta tela que vocé pode
alterar sua senha, basta informar os campos Senha e Repita Senha, insira a mesma senha em ambos
os campos. As demais informag¢des como enderego e classificagdo organizacional também podem ser
alteradas. Informe as mesmas que estdo definidas pela administracdo de sua empresa;

No Campo “Nome” informe seu nome de usuario;

No Campo “Empresa” é informativo e apresenta a empresa do usuario;
No Campo “Categoria” é informativo e apresenta a categoria do usudrio;
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O Campo “Data de Cadastro” é informativo, vocé ndo pode alterar;

,

No Campo “Cliente” é informativo e apresenta o cliente ao qual o usudrio pertence;

s

No Campo “Departamento” é informativo e apresenta o departamento do usuario;

LN

No Campo “Centro de Custo” é informativo e apresenta o centro de custo do usuario;
10.No Campo “Localizagdao” é informativo e apresenta a localizagao do usuario;
11.No Campo “Nivel de Acesso” é informativo e apresenta o nivel de acesso do usuario;
12.No Campo “E-mail” informe o e-mail do usuario;
13.No Campo “Telefone” informe ou ndo o telefone do usuario;
14.No Campo “Ramal” informe ou ndo o ramal do usuario;
15.No Campo “Celular” informe ou ndo o niumero do celular do usuario;
16.No Campo “Grupo Permissao” é informativo e apresenta o grupo de permissao do usuario;
17.No Campo “CEP” informe ou ndo o nimero do CEP do endereco do usuario;
18.No Campo “Cidade” é informativo e apresenta a cidade do usuario;
19.No Campo “Estado” é informativo e apresenta o estado do usuario;
20.No Campo “Valor Hora” é informativo e apresenta o valor do custo hora do usuario;
21.No Campo “Hora Extra” é informativo e apresenta o valor do custo da hora extra do usuario;
22.No Campo “Permissdo de Relatdrios” é informativo e apresenta o grupo de permissdo de relatdrios
do usuario;
23.No Campo “Enderego” é informativo e apresenta o enderego do usudrio;
.No Campo “Bairro” é informativo e apresenta o bairro do usuario;
24.No C “B " & infi t taob d
25.No Campo “Complemento” informe ou ndo o complemento do enderego do usudrio;
26.No Campo “Login” é informativo e apresenta o login do usuario;
27.No Campo “Modo Login” é informativo e apresenta o método de login do usuario;
28.No Campo “Senha” informe a senha do usuario;
29.No Campo “Repita Senha” informe a senha do usudrio novamente;
30.No Campo “Foto” escolha uma foto para exibir na barra principal do sistema;
31.No Campo “Skype” informe o nome do Skype;
32.No Campo “Observagoes” informe ou ndo os dados adicionais do usuario;
.Pressione o botdo “Cadastrar” para salvar;
33.p botdo “Cadastrar” I

34.Pressione o botdo “Voltar” para cancelar e retornar.

7. Pesquisa
A tela principal do Gesti lista os tickets classificados por status e apresenta na tela distribuidos em

abas. Em cada uma destas abas, ainda, é possivel aplicar filtros adicionais. Os filtros disponiveis sdo Numero,

Assunto, Descri¢ao do Ticket, Usuario, Empresa e Responsdvel. Conforme o filtro selecionado, utilize o campo

ao lado para informar o que deseja filtrar.

Cenario

Imagine, por exemplo, que vocé deseja pesquisar por um assunto qualquer apenas informando uma

parte do assunto, vejamos. A figura a seguir apresenta a barra de pesquisa.

[Tt |

Descricdo

v | | \ | Pesquisar | | .. ) Visualizar Tickets de todas as Empresas v\ | Vencimento V\ | Todos '\‘ Limpar Filtros |

Solicitante
Responsavel
Gestor Responsavel
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Figura 8 — Filtros de Tickets

Procedimento: realizando uma pesquisa

1. Na lista “Campo” selecione o campo que deseja pesquisar;

No campo “Descrigao” informe uma descri¢ao relacionado ao campo selecionado;
0 campo u informe um assunto associado ao ticket, ou parte do assunto;

N “Assunto” inf t d ticket te d t

No botdo “Pesquisar” pressione para realizar a pesquisa;

No botdo “Limpar Filtros” clique para redefinir os filtros para o padrao do sistema.

vk W

Além da pesquisa por assunto vocé pode também pesquisar por numero, descricdo do ticket, usudrio,
empresa e responsdvel. Para isto, selecione uma destas op¢des de filtro e informe um texto no campo ao lado.

8. Pesquisa Avancada
Através da Pesquisa Avancada, qualquer usudrio poderd buscar qualquer ticket, independentemente
de estar associado ao seu grupo de atendimento.

Cenario

Vocé esta realizando o atendimento de um ticket e necessita reportar o andamento para o usudrio e
ndo possui o numero do ticket, necessita de uma busca mais refinada para encontra-lo. A pesquisa avancada
abre mais opdes de pesquisa, sendo possivel informar um campo ou todos conforme sua necessidade,
vejamos como. Veja na figura a seguir todas as op¢des de pesquisa.

10
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Pesquisa Avancgada de Tickets

N° Tipo

| | | Escolha o Tipo v ]

Assunto ltem

|: ] | Escolha o Item v ]

Descrigéo Servigo

|Il ] | Escolha o Servico v ]

Usuario Patriménio

|_ K__)“JI | K_j/l

Atendente Etiqueta

l' B J

Grupo Vencimento

I'_ J ")

Empresa Status

I'_ J ")

N°® Série N° O.5.

l'_ ] | l

Periodo

Data Inicial Data Final

|_. ] | ] ® Abertura

; ; Encerramento

Usuario Vip

Ordenar Por

l'_ ) s )

I'f ) [lasc -]

|_. . ] | e o ]
-~ N N
| Pesquisar || Cancelar |
. A A

Figura 9 — Tela de Pesquisa Avancgada de Tickets

Procedimento: realizando a pesquisa avanc¢ada

1.
2.

No campo “Numero” informe o nimero associado ao ticket, ou parte do nimero;
No campo “Tipo” selecione ou ndo um tipo associado ao ticket. Trata-se do tipo de servico da
estrutura de classificagdo;
No campo “Assunto” informe ou ndo um assunto associado ao ticket, ou parte do assunto;
No campo “ltem” selecione ou ndo um item associado ao ticket. Trata-se do item de servico da
estrutura de classificagdo;
No campo “Descrigao” informe ou ndo uma descrigdo associada ao ticket, ou parte da descrigao;
No campo “Servico” selecione ou ndo um servigo associado ao ticket. Trata-se do servigo da
estrutura de classificacdo;
No campo “Usudrio” selecione ou ndo um usuario solicitante do ticket;
c imoni i undou rimoni ci icket;
No campo “Patrim6nio” selecione ou ndo um patrimoénio associado ao ticket

11
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9. No campo “Atendente” selecione ou ndo um atendente responsavel pelo atendimento do ticket;

10.No campo “Etiqueta” informe ou ndo uma etiqueta associada ao ticket, ou parte da etiqueta;

11.No campo “Grupo” selecione ou ndo um grupo de atendimento associado ao ticket;

12.No campo “Vencimento” selecione ou ndo uma data de vencimento para filtrar tickets nesta
condicdo;

13.No campo “Empresa” selecione ou ndo a empresa do usudrio solicitante;

14.No campo “Status” selecione ou ndo um status para filtrar tickets;

15.No campo “Numero de Série” informe ou ndo um ndmero de série associado ao patrimonio que foi
informado no ticket;

16.No campo “Numero da Ordem de Servigo” informe ou ndo uma ordem de servico associada ao
ticket, ou parte do nimero da ordem de servigo. Quando o sistema possuir integracdo com o Service,
vocé podera associar uma ordem de servigo ao ticket;

17.No campo “Periodo” informe ou ndo a data inicial, data final e selecione se deseja filtrar pela a data
de encerramento ou de abertura;

18.No campo “Usuario Vip” marque ou ndo para filtrar tickets de usudrios vips;

19.No campo “Ordenar Por” selecione ou ndo uma das opc¢des, se deseja ordenar de forma ascendente
ou descendente;

20.No botdo “Pesquisar” pressione para realizar a pesquisa;

21.No botdo “Cancelar” pressione para cancelar a pesquisa e retornar.

9. Visualizar por Grupo
O filtro de visualizacdo de grupo permite selecionar Exibir Somente os Meus, Exibir de Meus Grupos,
Tickets do meu Departamento, Tickets do meu Centro de Custo, Tickets de minha Empresa e Tickets de Todas
as Empresas.

Cenario
Vocé acaba de concluir um atendimento e esta pronto para assumir um novo ticket. A figura a seguir
apresenta a opcao de visualizagdo Exibir de Meus Grupos.

| Ticket v | | 2018110725 | | Pesquisar ) [ .. ) | Exibirde meus grupos v| | Vencimentoe v | | Todos v |( LimparFiltros )

Exibir somente os meus

Tickets do meu Departamento
Tickets do meu Centro de Custo
Tickets de minha Empresa
Tickets de Todas as Empresas

Figura 10 - Filtros de Visualizagao de Tickets

Procedimento: visualizando tickets por grupo
1. No campo “Visualizar” selecione uma opgdo de visualizacdo, o sistema automaticamente faz a
consulta e atualiza a listagem de tickets.

10. Visualizar por Status
No filtro Status é possivel selecionar as op¢des Vencimento, A vencer, A Vencer no Dia, Vencidas e
Vencidas nao Assumidas.

12
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Cenario
Vocé estd a procura de um novo atendimento e necessita verificar se ha algum ticket vencido que deve
ser atendido o mais breve possivel. A figura a seguir apresenta a op¢ao de status selecionado por Vencimento.

| Ticket V| | ( Pesquisar ) [ .. ) | Visualizar Tickets de todas as Empresas v| \ Vencimento v | | Todos v | ([ Limpar Filtros |
\ J \ SN S —— )\ -

A Vencer
AVencerno dia
Vencidas
| Vencidas ndo assumidas|

Figura 11 - Filtros de Status de Tickets

Procedimento: filtrando por status
1. No campo “Status” selecione um status, o sistema automaticamente faz a consulta e atualiza a
listagem de tickets.

11. Visualizar por Periodo
No filtro de Periodo é possivel selecionar Todos, 30 dias, 60 dias e 90 dias.

Cenario
Vocé estd a procura de um novo atendimento e necessita verificar se hd algum ticket vencido ha mais
de 90 dias e que deve ser atendido o mais breve possivel. A figura a seguir apresenta o filtro por periodo.

| Ticket v | ( Pesquisar ) ( .. ) | Visualizar Tickets de todas as Empresas v | | Vencimente v | | Todos v | ( LimparFiltros )
\ ) \ SN J ) J/
. [

30 dias
60 dias
| 90 dias

Figura 12 - Filtros de Periodo de Tickets

Procedimento: filtrando por periodo
1. No campo “Periodo” selecione um periodo, o sistema automaticamente faz a consulta e atualiza a
listagem de tickets.

12. Classificar e Organizar Tickets
Logo abaixo dos filtros, no cabegalho da listagem dos tickets, podemos visualizar ao lado do nome das

colunas duas setas = que permitem a ordenacao crescente, do menor para o maior, ou decrescente, do maior
para o menor. Esta ordenacgao Ihe permite agrupar e classificar tickets de forma dinamica.

O GESTI é uma aplicagdo Web executada através do navegador, permite executar diversos comandos,
igualmente como feito nas paginas de sites na internet. Funcdes como Recortar, Copiar, Colar, Localizar e
Desfazer estdo disponiveis. Combine os botdes e menus da aplicagdo GESTI com as fungdes disponiveis no seu
navegador para maximizar sua performance na utiliza¢do do sistema. Faga um teste e avalie os recursos!

13
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Dependendo de seu navegador, por exemplo, o Chrome, também ¢é possivel utilizar o corretor
ortografico. Isto permite a correcdo ortografica em qualquer tela do GESTI, em campos onde é permitido
informar textos.

Cenario

Vocé aplicou diversos filtros e o sistema apresentou uma lista de tickets. Agora vocé precisa classificar
e organizar esta lista de tickets para tomar a decisdo de qual ticket iniciar o atendimento. A figura a seguir
apresenta as setas que permitem realizar a ordenacdao em cada coluna.

“ Ticket * Abertura ~ Cliente “ De * Assunto - Responsavel - Tipo * Item - Servigo “ Ordem de execuc¢ao * status

Figura 13 - Classificar e Organizar Tickets

Procedimento: classificando e organizando tickets
1. No cabecalho da listagem de tickets, em qualquer uma das abas, escolha a coluna que deseja

classificar ou reordenar e clique nas setas ».
13. Situacao dos Tickets

No Gesti, um ticket possui um fluxo de status durante seu ciclo de vida que vai da abertura,
atendimento, aguardando aprovacado, aprovacdo e encerramento. Para facilitar o entendimento consulte a
figura a seguir que apresenta todas as possiveis situacdes em que um ticket pode estar.

Tudo comega quando um usudrio abre um ticket e o sistema atribui a situacdo novo. Em seguida o
ticket pode ser cancelado pelo usuario ou rejeitado pelo atendente. Se ndo for cancelado ou rejeitado, o
coordenador da central de servigos faz a classificagdo do ticket para o atendimento. Assim que for classificado,
qualquer atendente pode assumir o ticket e iniciar o atendimento. O sistema também permite a criagdo de
regras automaticas para repassar o ticket diretamente para um atendente ou grupo de atendimento.

Assim que um atendente assumir, o ticket passa para a situagdo em atendimento é possivel adicionar
atendentes auxiliares, repassar para outro atendente e tramitar. Ao concluir o atendimento, o atendente
encerra o ticket. Com isto, a situacdo muda para aguardando aprovacdo e o usudrio solicitante procedo com a
aprovacgdo ou reprovacgao. Se for aprovado o atendimento é encerrado, caso contrdrio, retorna para a situagao
em atendimento. Apds encerramento é possivel realizar o faturamento junto ao cliente. Se existir a
necessidade de reabrir o ticket, apenas o atendente pode realizar esta operacdo, quando reaberto, retorna
para a caixa de entrada com a situagdo reaberto.

14
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Situagdes dos Tickets

Encerrados

Aprovar
Ticket

Ay -
provan Ticket

Rejeitados

Cancelados

|

Ticket
Cancelado

Ticket Com
Restrigdes

Reprovar
Ticket

Encerrado

A Faturar

Ticket A
Faturar
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-

Ticket

Rejeitar
Ti

Atendentes
Auxiliares

Ticket Em

B4 |

Ticket
Reaberto

Atendimento
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Ticket

Ticket
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Reabrir
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Rejeitado

Ticket
Faturado

» Classificar

Automatico

Figura 14 — Situagoes dos Tickets
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Capitulo 3 — Perfis de Usuarios

1. Objetivo

- Apresentar cada perfil de usudrio.
- Mostrar as diferencas entre os perfis.
- Apresentar funcionalidades disponiveis em cada perfil.

2. Introdugao
Entendemos que cada usudrio tera uma finalidade diferente ao utilizar o sistema. Para oferecer um
produto com maior facilidade de utilizacdo, o GESTI permite cadastrar usudrios em trés diferentes perfis de
acesso: Administrador, Solicitante e Atendente. Apenas o perfil Administrador podera criar novos usudrios.

Cenario

Seu usudrio possui perfil de administrador do sistema e de posse de uma lista de usudrios iniciara o
cadastro. Vocé deve definir antes de iniciar o cadastro um dos 3 tipos de perfis de acesso que cada usudrio
devera ter. Estes perfis permitem o controle dos acessos ao sistema, identificando da melhor forma quem faz
0 que no sistema e facilitando a operagao deste novo departamento que vocé estd implantando.

3. Perfil de Administrador
O usuadrio com este perfil terd permissdes que os perfis solicitante e atendente possuem e, além disto,
acesso as funcionalidades avangadas que possibilitam manter o total controle do sistema, podendo intervir no
atendimento dos tickets quando necessario, manter o cadastro de usudrios, manter permissées de acesso de
cada usuario, configurar por exemplo, mensagens, habilitar funcionalidades e configuragdes gerais do sistema.

Este perfil deve ser concedido ao coordenador do Service Desk. Caso haja necessidade, por algum
motivo, de mais de um administrador do sistema, é possivel configurar quantos forem necessarios. Apenas
tenha em mente que isto pode gerar problemas para sua gestao.

Este perfil de usudrio pode também supervisionar ou treinar usuarios na operacdo, dar apoio e
consultoria para problemas do sistema, pois possui um étimo nivel de conhecimento técnico para o suporte de
primeiro nivel. Um administrador do sistema Gesti deve demonstrar tanto competéncia técnica quanto
responsabilidade.

As atividades de um administrador do sistema sdo bem abrangentes, usualmente sdo responsaveis por
instalar, suportar, e manter o sistema Gesti disponivel, além de planejar para responder a possivel atualizagdes
do sistema e problemas que os usudrios e atendentes possam ter.

A figura a seguir apresenta a visdo inicial dos tickets no perfil administrador. Na visdo de administrador
é possivel visualizar os tickets que esta atendendo, tickets de outros atendentes e tickets de outras empresas
(Tickets de Todas as Empresas). A figura a seguir apresenta a tela inicial do nivel de acesso administrador.
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Figura 15 — Tela Inicial Perfil Administrador

4. Perfil do Solicitante
Por solicitante, entende-se a pessoa que ird abrir o ticket, no caso o cliente da central de atendimento.
O usuario com este perfil pode efetuar abertura e acompanhamento de tickets. Os privilégios sdo restritos,
pois este perfil apenas solicita servigos ou registra algum incidente ou problema, aguarda o atendimento, faz o
aceite no encerramento do ticket e atribui uma nota ao atendimento, cancela tickets e inclui apontamentos
durante o atendimento.

Caso o solicitante seja um gerente, por exemplo, ou que necessite visualizar os seus tickets e os
registrados por outros usuarios de sua empresa, o sistema permite configurar a op¢do de Supervisor da
Empresa no cadastro do solicitante, permitindo assim, visualizar tickets de outros solicitantes.

Na tela inicial do solicitante é possivel abrir um novo ticket, consultar o atendimento de tickets ja
abertos, de acordo com o status de cada um e alterar os seus dados, como por exemplo, senha e e-mail. Para
isso, basta clicar no canto superior direito sobre o nome do solicitante. A figura a seguir apresenta a tela inicial
do nivel de acesso solicitante.
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Figura 16 — Tela Inicial Perfil Usuario

17



GESTI — GESTAO DE DEMANDAS

5. Perfil do Atendente
O perfil de atendente é utilizado pelo profissional que fard o atendimento dos tickets, ira interagir com
os solicitantes, repassar tickets, adicionar atendentes auxiliares e encerrar o atendimento dos tickets.

O usuario com este Perfil possuira as funcionalidades do perfil usuario e, além disto, serad atendente de
tickets, o que permite assumir um ticket para realizar o atendimento e interagir com o solicitante. Este perfil
deve ser concebido aos colaboradores que atuam no Service Desk da empresa. O atendente pode abrir tickets,
possui permissées para emissdao de relatérios e faz a utilizagdo da base de conhecimento para pesquisar e
compartilhar conhecimento e ligdes aprendidas.

Ap0s realizar o login no sistema, sera apresentada a tela a seguir, que apresenta todos os tickets abertos
no sistema. A figura a seguir apresenta a tela inicial do nivel de acesso atendente.
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Figura 17 — Tela Inicial Perfil Atendente
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Capitulo 4 — Abrir Ticket

1. Objetivo
- Abertura de tickets.
- Registro de incidentes.
- Requisicdo de servicos.
- Registro de problemas.

2. Introdugao
A abertura de tickets pode ser um pouco problemdtica para muitos usudrios. Em algumas empresas,
solicitar apoio ao departamento de Tl pode ser algo distante. Porém, muitas pessoas ndao sabem como é o
cotidiano desse departamento que em algum momento, todos vamos precisar.

Através da abertura de um ticket vocé pode requisitar servigos, registrar reclamacdes e incidentes que
estdo impedindo sua capacidade de trabalho a fim de ter o apoio técnico necessario.

E importante durante o registro do ticket adicionar informagdes uteis como onde, local fisico, o
problema que ocorre, detalhar informacgGes sobre versGes de softwares e equipamentos, informar os passos
gue o usuario seguiu até chegar no ponto onde suas atividades foram interrompidas, incluir imagens e
documentos. Tudo o que podera ajudar a central de servicos a definir quem atendera a solicitacao, identificar
procedimentos mais eficazes para o atendimento, definir os niveis de servicos apropriados e o resultado
esperado apds o atendimento.

Cenario

Vocé esta executando um trabalho e necessita, por exemplo, entrar em contato com o seu cliente. Ao
tentar enviar um e-mail para agendar reunido vocé percebe que seu aplicativo ndo estd conseguindo
comunicagdo com a internet. Vocé pensa, vou solicitar apoio técnico e fazer uma ligagdo para o cliente
enquanto aguardo a resolucdo do problema.

3. Abertura de um Novo Ticket

Para registrar um novo ticket, acesse no menu principal a op¢do “Novo Ticket” ou na barra de botdes
=gy
cligue no icone . O sistema apresenta a tela da figura a seguir. Nesta tela o usuario fard a solicitacdo de
servigos descrevendo seu problema ou necessidade a fim de registrar no sistema.
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Figura 18 — Abrir Novo Ticket

Procedimento: novo ticket

1. Na barra de botdes clique no icone “Novo Ticket”, ou no menu principal cliqgue em “Novo Ticket”.
Dependendo do perfil de acesso esta tela apresenta uma configuracdo de campos diferente. Aqui,
mostramos todos os campos disponiveis;

2. No campo “Usuario” o sistema traz por padrao o usudrio conectado;

3. No campo “Cliente” o sistema traz por padrao o cliente do usuario conectado;

4. No campo “Origem” selecione uma origem para o ticket. Trata-se da forma como o ticket chegou ao
sistema;

5. No campo “Tipo” selecione um tipo para o ticket. Trata-se do tipo de servico da estrutura de
classificacdo;

6. No campo “Item” selecione um Item para o ticket. Trata-se do item de servico da estrutura de
classificagdo;

7. No campo “Servigo” selecione um servico para o ticket. Trata-se do servico da estrutura de
classificagdo;

8. No campo “Especificagao” selecione uma especificagdo para o ticket. Trata-se da especifica¢do do
servigo da estrutura de classificacdo;

9. No campo “Contrato” selecione o contrato do ticket;

10.No campo “Motivo” selecione um motivo para o ticket;

11.No campo “Responsavel” selecione um responsavel pelo atendimento do ticket;

12.No campo “Assunto” informe um assunto para o ticket;

13.No campo “Descri¢dao” informe uma descri¢do para o ticket;

4

14.No botdo “Enviar Arquivo” clique para no botdo “ para selecionar arquivos a anexar no ticket;

15.No botdo “Remover Arquivo” selecione o arquivo na lista “Arquivos Anexados” e clique no botdo !
remover arquivo do ticket;

16.No botdo “Registrar o Ticket” clique para registrar o ticket;

17.Ap0ds registrar o ticket, o sistema ira gerar um “Numero de Ticket” com identificador Unico, por

exemplo 201704/0001 | durante o acompanhamento do ticket pelo usudrio.
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1. Objetivo

GESTI — GESTAO DE DEMANDAS

- Verificar os tickets em atendimento.

- Assumir um ticket.
- Acompanhar a fila de tickets.
- Coordenar atividades.

2. Introdugao

Durante o atendimento é importante a troca de informacgGes entre a equipe de atendimento e os

usuarios. No Gesti é possivel fazer este registro dentro do ticket na forma de linha do tempo criando assim um

histérico durante o atendimento.

A central de servico fara a identificacdo, categorizacdo, priorizacao, diagndstico inicial, escalacdo,

resolucdo e o encerramento do ticket.

Cenario

Vocé é parte de uma equipe na central de servicos e iniciara o atendimento de um ticket registrado no

Gesti. Neste momento vocé acessou o sistema e ja estd no menu Atendimento para verificar os tickets que

estdo na fila para atendimento. Vocé aplica alguns filtros e verifica qual é o ticket com maior prioridade. A

figura abaixo apresenta a tela inicial do atendente com uma listagem de tickets aguardando atendimento.

C:-=-=28%500

Nowos Em Estimativa Em Atendimento Aguardando Aprovago

1]

Ticket v Pesquisar

=] “ Ticket " Abertura " Cliente " De  Assunto * Responsavel

DGTA

2017120004 7 o .
Sistemas  Lopes

DGTA Mauri 1
181017 leste Mauricio Lopes
2017100005 g et aurici

2017080018 2z0m17 DO SHicio | evor instala faurc
Sistemas L nevo ramal teletdn

DETA  Mawico _.. ..

2017070005 24007117
Sistemas

. DGTA
Sistemas  Siva

2017050002 12

2017080008 owoad7 DO an
Sistemas

* Tipe * rtem “ servico © Ordem de execugdo ~ Status

Encerasos Rejeitados Cancelados Tosos

Visualizar Tickets de toda Empresa v) [ Vencimento

Repassada

2-Apicativos | - Novo Chamado
Reaberta

3- Melhor Nova Chamado

Repassada

Figura 19 — Tela de Consulta Tickets

2
Normal

2
Normal

2
Normal

2
Normal

2
Normal

Todos v | [ Limpar Filtros

R

“ prioridade ” Justificativa " Nro. Série " Versio ° Prior Cliente - Comentirio ~ Vencimento

031212017 (i)
16:07 iy
201012017 ()
-
14:48 N
24082017 (@)
14:89 )
260712017 (@)
e
1405'2[”.‘-\"}
1137
040412017 (@)
13:41 -

Antes de exibir os detalhes do ticket vocé deve navegar até a aba correta para que o ticket seja
apresentado na listagem. Se desejar continuar o atendimento de um ticket que vocé ja é o responsavel, clique
no menu Atendimento e selecione uma das guias Em Estimativa ou Em Atendimento, faga a busca e clique

sobre o ticket para exibir os detalhes.

Caso vocé estiver em busca de um novo ticket, acesse o menu Atendimento e selecione a guia Novos.
Faca uma busca dos tickets aguardando o atendimento e clique em um ticket para exibir detalhes.

3. Detalhes do Ticket

Na tela Detalhes do ticket, figura a seguir, vocé pode alterar informacgdes, classificar o ticket,
complementar as informacdes faltantes, assumir o ticket, rejeitar, repassar e imprimir.
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Figura 20 — Detalhes do Ticket — Atendente — Tramites

Procedimento: consultando detalhes do ticket

No menu principal clique em “Atendimento”;

Na tela que abre, clique na guia “Novos” e faca a pesquisa;

Na listagem apresentada, clique no ticket desejado;

O campo “Ticket” apresenta o numero do ticket;

O campo “Cliente” apresenta o nome do cliente do ticket;

O campo “Solicitante” apresenta o usudrio solicitante do ticket;

O campo “Responsavel” apresenta o responsavel pelo ticket;

O campo “Abertura” apresenta a data de registro do ticket no sistema;

LNV R WDNPRE

O campo “Status” apresenta o status do ticket;

10.0 campo “Justificativa” apresenta a justificativa do ticket;

11.No campo “Prioridade” selecione uma prioridade para o ticket;

12.No campo “Versdo” a versao do sistema ou hardware para fins de especificacdo;
13.No campo "Motivo" selecione um motivo do ticket;

n Leandro Pereira { P
|

Atendente

«# Exibir Detalhes

14.No campo “Tipo” selecione um tipo de ticket, este campo, em conjunto com os campos item e
servico, formam a estrutura de classificacdo e sdo fundamentais na classificacdo dos tickets e no

encaminhamento para o atendente apropriado;
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15.0 campo “Prazo de Entrega” apresenta a data e hora prevista para finalizar o atendimento do ticket;

16.0 campo “Data Inicio” apresenta a data prevista para iniciar o atendimento do ticket;

17.0 campo “Hora” apresenta a hora prevista para iniciar o atendimento do ticket;

18.No campo "Horas Previstas" informe a quantidade de horas prevista para atendimento do ticket, o
preenchimento é opcional;

19.0 campo “Tempo Total Gasto” apresenta o tempo total gasto no atendimento do ticket;

20.No campo “Numero da 0S” selecione uma atividade para o ticket. E necessario integrar o Gesti ao
Service para utilizar esta funcionalidade;

21.No campo “Item” selecione um item de ticket, este campo, em conjunto com os campos tipo e
servico, formam a estrutura de classificacdo e sdao fundamentais na classificacdo dos tickets e no
encaminhamento para o atendente apropriado;

22.No campo "Assunto" informe o assunto do ticket;

23.No campo "SLA" apresenta o progresso do passar do tempo a partir da data de abertura até o prazo
de entrega do ticket;

24.No campo “Servigo” selecione um servico para o ticket, este campo, em conjunto com os campos
tipo e item, formam a estrutura de classificacdo e sdo fundamentais na classificacdo dos tickets e no
encaminhamento para o atendente apropriado;

25.No campo "Problema" apresenta o problema do ticket;

26.No Botdo "Salvar Alteragdes" clique para salvar as alteracbes no ticket. Apenas os campos
habilitados podem ser alterados. Apenas o Atendente ou o Administrador podem alterar
informacdes;

27.No Botdo "Assumir" clique para assumir o ticket;

28.No Botdo "Repassar" clique para repassar o ticket;

29.No Botdo "Rejeitar" clique para rejeitar o ticket;

30.No Botdo "Imprimir" clique para imprimir o ticket, consulte mais detalhes a seguir no tépico Imprimir
Ticket;

31.No Botdo "Estimar" clique para estimar o ticket;

32.Na guia “Tramites” apresenta op¢ao de tramitar e consultar tramites. Serd apresentado detalhes
sobre esta guia mais a frente neste manual;

Trimites Detalhes Histérico Recursos Usados no Atendimento Despesas do Ticket
Ordem Execugio (atendente): Especificagéo: Forma de cobranga: Contrato: Ordem Execugiéo: Valor Ticket:
trato Padrio RS 0,0

Telefone / Ramal Skype Solicitante: Data de Encerramento:

Departamento Origem:
9 - INFRAESTRUTURA Telefone RS 0,00

Auxiliares:

Figura 21 — Detalhes do Ticket — Atendente — Detalhes

33.Na guia “Detalhes” apresenta informacdes adicionais do ticket;

34.No campo "Ordem Execug¢do (Atendente)" informe a ordem para execu¢do do ticket para o
atendente, o preenchimento é opcional;

35.No campo “Especificagdo” selecione uma especificacdo do servico, este campo, em conjunto com os
campos tipo, item e servico, formam a estrutura de classificagcdo e sdo fundamentais na classificagdo
dos tickets e no encaminhamento para o atendente apropriado;
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36.No campo "Forma de Cobranga" selecione a forma de cobran¢a do ticket, o preenchimento é
opcional;

37.No campo “Contrato” selecione um contrato para o ticket, o preenchimento é opcional;

38.No campo "Ordem Execu¢dao" informe a ordem para execucdao do ticket, o preenchimento é
opcional;

39.0 campo "Valor do Ticket" apresenta o valor total do ticket;

40.0 campo “Departamento” apresenta o departamento do usudrio que registrou o ticket no sistema;

41.0 campo “Origem” apresenta a origem do ticket;

42.0 campo "Despesas" apresenta o valor das despesas do ticket;

43.0 campo “Telefone/Ramal” apresenta o telefone e ramal do usudrio que registrou o ticket no
sistema;

44.0 campo “Skype Solicitante” apresenta o contato por Skype do usudrio que registrou o ticket no
sistema;

45.0 campo "Data de Encerramento" apresenta a data de encerramento do ticket;

46.A lista “Auxiliares” apresenta a lista de atendentes auxiliares do ticket.

4. Assumir Ticket
Assim que identificar o ticket, clicar para ver os detalhes, vocé estd apto a assumir um ticket. Vocé
pode assumir qualquer ticket que estiver na fila dos novos tickets ou qualquer um ticket que esteja em
atendimento por outro atendente. Localize na tela Detalhes do Ticket o botdo Assumir, veja a seguir.

7 Y
| Salvar Alteracdes | BEEET] (1
A Wy,

Figura 22 — Detalhes do Ticket — Botdao Assumir

Conforme a figura a seguir, o sistema apresenta uma tela solicitando confirmacdo ou cancelamento.
Clique na op¢do desejada. Assim que o atendente assumir um ticket o seu status mudard automaticamente
para Em Atendimento, passando da aba Novos para a aba Em Atendimento.

Assumir o Ticket

Motivo

| Requisicdo de Servico v |

« Desejo que o grupo continue visualizando o Ticket?

- T - -\
| Confirmar || Cancelar |

" AN Iy

Figura 23 — Detalhes do Ticket — Assumir

Procedimento: confirmar assumir o ticket

1. Najanela que abriu escolha uma das opgdes;

2. No checkbox “Desejo que o Grupo Continue Visualizando o Ticket” marque ou desmarque para que
todos os atendentes pertencentes ao grupo do ticket continuem ou nao visualizando 23este ticket
nas listagens;

3. No botdo “Confirmar” clique para assumir o ticket;

4. No botdo “Cancelar” clique para retornar para os detalhes do ticket.

Apds assumir o ticket, o sistema apresenta na tela Detalhes do Ticket uma nova drea chamada cadastrar
apontamentos que permitird interacdo entre o atendente e o usuario solicitante. Além disto, novos botdes
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aparecem como Encerrar, Atendentes Auxiliares, Incluir Apontamento, Pesquisar na Base e Cadastrar
Apontamento na Base. Confira na Figura 24 — Detalhes do Ticket — Cadastrar Apontamentos.

5. Cadastrar Apontamentos no Ticket

Durante o atendimento é necessario a interagdo entre o atendente e o solicitante. Os apontamentos no
Gesti sdo de livre edicdo, o que permite o atendente e o solicitante trocarem informagbes conforme
necessidade.

Ao incluir um apontamento, esteja consciente que as informac¢Ges podem ser lidas por todos que
possuem permissdao de acesso, sendo assim, avalie o que pode ou ndo ser apontado no ticket. A
funcionalidade cadastrar apontamentos é apresentada na figura a seguir.

Os apontamentos poderdo ser utilizados pelo atendente para realizar perguntas ao solicitante, para
informar o andamento do atendimento e para descrever algum procedimento que o usuario deva adotar. Jd o
solicitante pode incluir informagdes adicionais ndo inseridas no momento da abertura, solicitar informacées
adicionais relacionadas com o ticket e enviar anexos.
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Escreva seu apontamento aqui...

Anexos & [ Tipo de Tramite:

| visivel para usuario v | Visivel para o usuario

¥ Enviar Notificagédo via e-mail para usuario

(Incluir Tramite |(  Enviar Orcamento | Incluir Tramite e Encerrar || Pesquisar nabase |( Cadastrar tramite na base |

Figura 24 — Detalhes do Ticket — Cadastrar Apontamentos

Procedimento: cadastrando apontamento no ticket

1. Localize um ticket e abra a tela “Detalhes do Ticket”;

No campo “Data de Execug¢dao” informe a data de realizagdo do atendimento;
No campo “Inicio” informe a hora de inicio do atendimento;

No campo “Fim” informe a hora de término do atendimento;

vk wnN

O campo “Total Minutos” o sistema preenche automaticamente calculando a quantidade de minutos
entre a hora de inicio e a hora de fim;

6. No botdo “Timer” G, pressione para iniciar a contagem do tempo de atendimento. O sistema
passara a contar o tempo que o ticket permanecera na situacdo em atendimento;

7. No campo “Hora” selecione um tipo de hora para o apontamento, o padrdo é o normal, é possivel
escolher o tipo extra;

8. No campo “CC” informe um endereco de e-mail para o sistema enviar uma cépia do apontamento.
Separe por virgula quando necessitar informar mais enderecos;
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9. No campo “Tempo Liga¢ao de Retorno” marque esta opgdao quanto vocé estiver retornando para o
usudrio a fim de solicitar maiores informacgdes sobre o ticket. Este tempo podera gerar estatisticas da
agilidade no retorno;

10.No campo “Passivel de Cobranga” marque esta op¢do quanto vocé desejar que este ticket seja
avaliado se pode gerar cobrangas adicionais. Esta informacdo pode ser facilmente recuperada
através do relatdrio passivel de cobranca, consulte o capitulo de relatdrios para maiores detalhes;

11.No campo “Apontamento” descreva o apontamento. Na barra de icones logo acima do campo vocé
pode editar o texto adicionado cores, tamanho de fonte, espacamento além de adicionar imagens e
videos.

12.No campo “Macro” é possivel carregar uma macro. Marcos sao padrdes de tramites que contribuem
para a padronizac¢do, qualidade e garantia de uma resposta minima nos tramites. Consulte o capitulo
de administra¢do para saber como criar novas macros;

13.No campo “Artigo” é possivel carregar um artigo da base de conhecimento. Artigos sdo texto
explicando algum procedimento para corrigir erros ou explicar a correta utilizacdo do produto em
questdo. Consulte o capitulo de base de conhecimento para saber como criar novos artigos;

14.No botdo /’?25 clique para selecionar um arquivo como anexo do tramite;

15.No botzo I clique para remover um anexo selecionado;

16.0 campo “Anexos” apresenta a lista de anexos que serdo adicionados ao tramite;

17.No campo “Tipo de Tramite” selecione um tipo de apontamento, o padrao é visivel para usuario;

18.No checkbox “Enviar Notificacdao via e-mail para Usuario” marque ou desmarque para enviar ou nao
notificacdo do apontamento via e-mail para o usuario do ticket;

19.No botdo “Incluir Tramite” pressione para incluir o tramite no ticket;

20.No botdo “Enviar Orgamento” pressione para incluir o tramite no ticket com o objetivo de solicitar
aprovacdo do orcamento para o atendimento do tramite;

21.No botdo “Incluir Tramite e Encerrar” pressione para incluir o tramite no ticket e encerrar o
atendimento;

22.No botdo “Pesquisar na Base” pressione para pesquisar informacGes de apoio na base de
conhecimento. Consulte o Capitulo 8 — Base de Conhecimento para mais informacdes;

23.No botdo “Cadastrar Tramite na Base” pressione cadastrar o tramite como conhecimento aprendido
na base de conhecimento do sistema. Isto criard um registro de seu tramite na base de
conhecimento do Gesti e com isto podera ser compartilhado com os demais atendentes ou usuarios.
Utilize sempre que surgir um procedimento padrdo e que seja importante compartilhar o
conhecimento. Consulte o Capitulo 8 — Base de Conhecimento para mais informacdes.

Todos os tramites cadastrados pelo atendente e pelo usuario ficardo disponiveis logo abaixo como um
historico. Note que aparecem ao lado direito de cada tramite icones. Para excluir o apontamento utilize o

-

icone 32, para editar o apontamento clique no botdo = . A figura a seguir apresenta o histdrico de
apontamentos do ticket.
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Tramites Exibir Detalhes

4@1 g Pedro Silva 12/05/17 13:09

Avaliou o atendimento como Bom
Comentario:

3a8 g Pedro Silva 12/05/17 13:03

Avaliou o atendimento como Bom
Comentario:

28 g Leandro Pereira 12/05/17 11:46 Executado em 12-05-2017 11:45 - 11:45 ()
Ola. usudrio criado, consulte seu e-mail para detalhes.

1 9¢ & @ Leandro Pereira 12/05/17 11:45

Alterou a classificacdo do ticket
De: 7 - Suporte a Infraesirutura | 1 - Microinformética | 1 - Instalacéo | |
Para: 1 - Suporte & Infraestrutura | 3 - Sistemas | 2 - Manutencéo |

Figura 25 — Detalhes do Ticket — Histdrico de Apontamentos

Procedimento: alterando e excluindo apontamentos do ticket

1. No botdo “Excluir” 32, ao lado do apontamento, pressione para excluir o tramite;
LY

No botdo “Editar” = , ao lado do apontamento, pressione para editar o tramite;
No checkbox | Exibir Detalhes clique para ver tramites do sistema;

2
3
4. No botdo & cliqgue para ver detalhes sobre o envio de notificagdo do ticket;
5. No nome do anexo clique para fazer o download do anexo do tramite.

Perceba que em cada linha existem informacdes que sdo padrao. Vocé pode identificar a data, a hora,
guem apontou, o endereco IP (Internet Protocol) do computador de quem apontou e o tempo de execucdo.

6. Consultando Meus Horarios
Durante o atendimento, o atendente pode necessitar consultar os tramites realizados, pois nenhum
horario de seu dia deve ficar sem tramites. Vocé quer garantir que reportou todos os atendimentos, pois caso
sejam faturados, o seu administrador necessitara que tudo esteja de acordo. Vocé pode utilizar a tela Meus
Horarios para verificar os tramites que vocé apontou. Acesse através da barra de icones a op¢do Meus
Horarios conforme figura a seguir.

¢

nlay - EYEN-

Figura 26 — Barras de icones — Meus Horarios

O sistema apresenta a tela da figura a seguir. Nela vocé pode visualizar os seus tramites.
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~og@sie Qure o

Meus Horarios

Dato— - Tipo Pesquisar ) M)

2019 ente - eandro Per | ¥ Exibir Detalhes

Final ) SR e Hora

Atendente Data Execugdo Hora Inicial Hora Final Tempo (min.) Cliente Solicitagdo

210512017 114 11:45 02 DGTA Sistema: 4. usudrio criado, consulte seu e-mail para detalhe
Total (min 422

Tempo Total (hrs) 07.02:00

Figura 27 — Tela Meus Horarios

Procedimento: consultando meus apontamentos

1. Cligue botdo “Meus Horarios” na barra principal de icones;

2. Osistema apresenta a tela “Meus Hordarios” com a listagem de horarios apontados nos tickets;

3. No campo “Data Inicial” informe a data de inicio para pesquisa. Por padrdo ja vem preenchido com a
data atual;

4. No campo “Data Final” informe a data fim para pesquisa. Por padrdo ja vem preenchido com a data

atual;

No campo “Cliente” selecione um cliente para filtra sua pesquisa;

No campo “Atendente” selecione um atendente para filtra sua pesquisa;

No campo “Exibir Detalhes” marque ou desmarque se desejar mostrar os descritivos dos tramites;

No campo “Tipo Hora” selecione um tipo hora para pesquisa. Escolha Todos, Normal e Extra;

WK Nw

No botdo “Pesquisar” pressione para executar a consulta;

10.No botdo “Exportar” clique para exportar o resultado da pesquisa para Excel;

11.0 campo “Atendente” apresenta o nome do atendente que tramitou;

12.0 campo “Data Execugao” apresenta a data do tramite;

13.0 campo “Hora Inicial” apresenta a hora inicial do tramite;

14.0 campo “Hora Final” apresenta a hora final do tramite;

15.0 campo “Tempo (minutos)” apresenta o tempo gasto no tramite;

16.0 campo “Cliente” apresenta o nome do cliente que solicitou o ticket;

17.0 campo “Solicitagao” apresenta o numero do ticket e a descri¢gdo do tramite;

18.0 campo “Tempo Total (minutos)” apresenta a soma dos tempos de cada trdmite em minutos
conforme filtro aplicado na pesquisa;

19.0 campo “Tempo Total (horas)” apresenta a soma dos tempos de cada tramite em horas conforme

filtro aplicado na pesquisa.

7. Atendentes Auxiliares
Durante o atendimento do ticket é uma particularidade do atendimento a necessidade de incluir

atendentes auxiliares. Estes atendentes apoiardo o responsavel pelo ticket no atendimento. Assim que forem
incluidos como atendentes auxiliares, terdo acesso aos detalhes do ticket, poderdo incluir tramites e
acompanhar o andamento do atendimento. A figura a seguir apresenta o botdo Atendentes Auxiliares. Apds
clicar no botao Atendentes auxiliares o sistema apresenta Figura 29 — Detalhes do Ticket — Associar Atendente
Auxiliares.
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i ™~ ™
| Salvar Alteractes || Encerrar | @A E T EIE
M AN A

Figura 28 — Detalhes do Ticket — Botdo Atendentes Auxiliares

Atendentes Auxiliares

Incluir Atendente Auxiliar

.'/-- . -.\'.
[ Incluir |

|'- Adonie Carval v . y,
Atendentes Auxiliares
¥ Alex Michels
¥ Yanna Gonza Jacuan
s ™
| Fechar |

S &

Figura 29 — Detalhes do Ticket — Associar Atendente Auxiliares

Procedimento: incluindo atendentes auxiliares

1. Localize o ticket desejado e abra a tela “Detalhes do Ticket”;

2. Na tela Detalhes do Ticket pressione o botdo “Atendentes Auxiliares”;
3. Na lista “Atendentes Auxiliares” selecione um atendente auxiliar;

4. No botdo “Incluir” pressione para incluir um atendente auxiliar.

Procedimento: excluindo atendentes auxiliares

1. Na figura Figura 29 — Detalhes do Ticket — Associar Atendente Auxiliares é possivel remover
atendentes auxiliares anteriormente incluidos ao atendimento do ticket;

2. Na tela “Detalhes do Ticket” pressione o botdo Atendentes Auxiliares;

3. Nallista “Atendentes Auxiliares” pressione o botdo ® para excluir.

8. Repassar Ticket

Durante o atendimento do ticket pode ser utilizado a pratica de escalonamento garantindo a correta
utilizagao dos recursos e do conhecimento disponiveis na Central de Servigo e dos técnicos. Quando o primeiro
nivel de atendimento ndo alcancar a resolugdo do ticket, este pode ser repassado para um atendente com
maior nivel técnico e experiéncia. A figura a seguir apresenta o botao Repassar. Apds clicar no botao repassar,
o sistema apresenta a tela da Figura 31 — Detalhes do Ticket — Repassar Ticket.

e ™ S N ™,

| Salvar Alteracdes || Encerrar || Atendentes Auxiliares || Repassar |
e AN A AN vy

Figura 30 — Detalhes do Ticket — Botao Repassar Ticket
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Repassar Ticket

® Grupo Atendente

i i Status
Datainfo - Apoio e Controle - TSE ) .
Datainfo - D3S-Cloud | Repassado v
Datainfo - Fabrica de Software ’
Datainfo - ltamaraty Justificativa
EME4 - Aguardando Liberacdo de Versdo p .
EME4 - Consultoria | Analise Inicial v J

EME4 - Desenvolvimento - Arquitetura - P&
EME4 - Desenvolvimento - Comissao Refat Motivo
EME4 - Desenvolvimento - Evolutiva . .
EME4 - Desenvolvimento - Fabrica de Softy | Mudanca v J
EME4 - Desenvolvimento Nivel 1 ’
EME4 - Desenvolvimento Nivel 2
EME4 - Desenvolvimento Relatérios ¥ Grupo continuar a
EME4 - Desenvolvimento Web
EME4 - Manufatura

EME4 - Qualidade

EME4 - Suporte Né&o acompanhar
Linsper - Administrativo

P . Sy oy |

visualizar o Ticket

.-/- "\_. .-/- "\_I
| Repassar || Cancelar |
M AN A

Figura 31 — Detalhes do Ticket — Repassar Ticket

Procedimento: repassando ticket

1.

Localize o ticket desejado e abra a tela “Detalhes do Ticket”;

2. No botdo “Repassar” pressione para abrir a janela Repassar Ticket;
3.
4. No checkbox “Grupo continuar visualizando o Ticket” marque ou desmarque para que todos os

Nas opcdes “Repassar Ticket” escolha Grupo ou Atendente;

atendentes pertencentes ao grupo continuem visualizando o ticket nas listagens do atendimento;

No checkbox “Ndo Acompanhar” marque ou desmarque para continuar ou ndo acompanhando o
atendimento do ticket;

No botdo “Repassar” clique para repassar o ticket;

No botdo “Cancelar” clique para retornar para os detalhes do ticket.

9. Imprimir Ticket

Em algumas situagdes poderd ser necessaria a impressdo do ticket para coleta de assinaturas no intuito
de formalizar o atendimento ou encerramento. A figura a seguir apresenta o botdao Imprimir. Apds clicar no
botdo repassar, o sistema apresenta a tela da Figura 33 — Detalhes do Ticket — Imprimir Ticket PDF.

.-/- "\_. I_/" "\_I .-/- "\_. ._/" "\_I .-/- "\_I
| Salvar Alteractes || Encerrar || Atendentes Auxiliares || Repassar || Rejeitar | @LV0T8
- _ - _ - AN A

N VAN AN AN

Figura 32 — Detalhes do Ticket — Botao Imprimir Ticket
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oaMQiz0i1g Impress&o
s GESTI
LESTAD DE SEAVIED: CEP:

Telefone:
E-mail:

N, Ticket: 2018021223 Data: 23/02M18 14:02

Num. OS: 188680

Clienta: Carla Goana

Empresa: EME4

Departamento:

Atendente: Andra

Tipo de Ticket : 3 - Suporte 4 Sistemas

Item: 05 - Gasli

Sarvigo:

Assunto: Melhorar passivel de cobranga - Por IrAmite, considerar as horas a cobrar apenas dos trimites marcados

Ter possibilidade de marcar passivel de cobranca para apenas alguns tramites.

O total do chamado dew 20 horas, mas quero cobrar apenas B horas, pols além das instrugies houve ero
Problema Relatado: de sistema.

Poderemos marcar apenas alguns tramites, ou criamos um campo que preencheremos o total de horas a
cobrar.

Tempo Gasto: 0h 1 Min

Apontamentos
Mao foram adicionades apontamentos para este Ticket.

ASSINATURA: DATA: 051 0/2018 10:03

Figura 33 — Detalhes do Ticket — Imprimir Ticket PDF

Procedimento: imprimindo ticket
1. Localize o ticket desejado e abra a tela “Detalhes do ticket”;
2. No botdo “Imprimir” pressione para imprimir o ticket.

10. Encerrar Ticket

O ultimo passo do atendimento é o encerramento do ticket. Neste momento vocé vai informar ao
usudrio que concluiu a solicitagdo e que necessita de aprovagao. O sistema solicitara também uma avaliagao
do atendimento. A figura a seguir apresenta o botdo Encerrar. Apds clicar no botdo repassar, o sistema
apresenta a tela da Figura 35 — Detalhes do Ticket — Encerrar Ticket.

'd N
|.\ Salvar Alteracdes /,l

Figura 34 — Detalhes do Ticket — Botao Encerrar Ticket
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Encerrar Ticket

Responsavel pelo Ticket: Motivo

|. Andre Zanan v l | Proposta v l
Status Justificativa

| Aguardando Aprovacido do Usuario v J | Para encerrar o ticket v I
rd ™ 7 ™

| Confirmar || Cancelar |

M N -

Figura 35 — Detalhes do Ticket — Encerrar Ticket

Procedimento: encerrando ticket

Localize o ticket desejado e abra a tela Detalhes do Ticket;

No botdo “Encerrar” clique para abrir a janela Encerrar Ticket;

No campo “Responsavel pelo Ticket” caso desejar altere o responsavel pelo ticket;
No campo “Motivo” caso desejar altere o motivo do ticket;

No campo “Status” é informativo e apresenta o status do ticket;

No campo “Justificativa” é informativo e apresenta a justificativa do ticket;

No botdo “Confirmar” clique para confirmar o encerramento do ticket;

O NV A WNR

No botdo “Cancelar” clique para cancelar o encerramento do ticket.

11. Historico de Tickets

Durante o atendimento de um ticket, na tela detalhes do ticket, é possivel consultar o histérico de
tickets do usudrio. Neste histdrico é possivel ver a relacdo do usuario com a central de service desk, e caso o
atendente queira por exemplo visualizar situagGes recorrentes de problemas de usuario, basta clicar em um
dos tickets e consultar os detalhes. A figura a seguir apresenta a parte da tela detalhes do ticket com o
histdrico do usudrio.

Tramites Detalhes Histérico Recursos Usados no Atendimento Despesas do Ticket

Historico do Usuario

0511018 GESTI - Atualizar totas as bases
03110118 Base homologagdo: acessar a tela de centro de custo

0211018 Produg&o: abrir detalhe de indicador

Figura 36 — Detalhes do Ticket — Histérico do Usuario

Procedimento: consultando histérico do usudrio
1. Na tela “Detalhes do Ticket”;

Nas abas de detalhes do ticket clique em Historico .
O sistema apresenta a lista de tickets do usudrio classificado por data;

Escolha um ticket da lista e clique para abrir a tela detalhes do ticket;

ik wnN

No botdo “Voltar” clique para retornar a tela principal.
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12. Histdrico do Equipamento

Durante o atendimento do ticket, na tela detalhes do ticket, é possivel consultar o histérico de
manuteng¢des do equipamento. Com isto vocé pode consultar o histérico de tickets relacionados ao
equipamento. Serdo listados todos os tickets registrados para o equipamento independente do usudrio. A
figura a seguir apresenta a parte da tela detalhes do ticket com o histérico do equipamento.

Historico do Equipamento

Este equipamento ndo possui historico

Figura 37 — Detalhes do Ticket — Histdrico do Equipamento

Procedimento: consultando histérico do equipamento
1. Na tela “Detalhes do Ticket”;

Nas abas de detalhes do ticket clique em S=iaED
O sistema apresenta a lista de tickets relacionados ao equipamento classificado por data;
Escolha um ticket da lista e clique para abrir a tela detalhes do ticket;

No botdo “Voltar” clique para retornar a tela principal.

vk W

13. Recursos Usados no Atendimento

Durante o atendimento do ticket, na tela detalhes do ticket, é possivel incluir recursos utilizados. Vocé
pode informar que utilizou determinada ferramenta, suprimento ou material por exemplo. A figura a seguir
exibe esta funcdo dada ao atendente. A figura a seguir apresenta a parte da tela detalhes do ticket destacando
a regido de manutencao dos recursos usados no atendimento do ticket.

Recursos Usados no Atendimento

| Selecione uma Categoria v | Disponive|:| J
| Selecione o item v | utilizado: | |
./'.—-.\.
| Incluir |
M A

Produto Quantidade

Figura 38 — Detalhes do Ticket — Recursos Usados no Atendimento

Procedimento: cadastrando e excluindo recursos utilizados no atendimento
1. Na tela “Detalhes do Ticket”;

. . R Usad Atendiment
Nas abas de detalhes do ticket clique em scursos Usados no Atendimente .

O sistema apresenta a tela “Recursos Usados no Atendimento”;

No campo “Categoria” selecione uma categoria de recurso;

No campo “Item” selecione um item de recurso;

O campo “Disponivel” informa a quantidade do recurso disponivel no estoque;
No campo “Utilizado” informe a quantidade utilizada no atendimento do ticket;
No botdo “Incluir” clique para incluir o recurso;

O sistema apresenta a tela “Recursos Usados no Atendimento”;

© 0N Uk WN
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10.No botdo % ao lado do recurso clique no produto que deseja excluir;

11.0 sistema apresenta a tela “Confirma Exclusdao?”;

12.No botdo “OK” clique para excluir o recurso;

13. No botdo “Cancelar” clique para cancelar e retornar a tela detalhes do ticket.

14. Despesas do Atendimento
Durante o atendimento do ticket, na tela detalhes do ticket, é possivel incluir despesas ocorridas. Vocé
pode informar que foi necessaria uma refeicdo ou teve custos com taxi. Para cadastrar a listagem das despesas
consulte o capitulo Capitulo 7 — Administracdo do Sistema. A figura a seguir apresenta a parte da tela detalhes
do ticket destacando a regido de manutencao das despesas do atendimento do ticket.

Despesas do ticket

| Selecione uma Despesa v |

Valor: | | Quantidade: |

[ Incluir |

., A

Despesa Valor Quantidade

Figura 39 — Detalhes do Ticket — Despesas do Atendimento

Procedimento: cadastrando e excluindo despesas do atendimento
1. Natela “Detalhes do Ticket”;

Nas abas de detalhes do ticket clique em Despesas do Tickst .

O sistema apresenta a tela “Despesas do Atendimento”;

No campo “Despesas” selecione uma despesa de atendimento;

No campo “Valor” informe o valor da despesa de atendimento;

No botdo “Incluir” clique para incluir a despesa;

No botzo % ao lado da despesa clique na despesa que deseja excluir;
O sistema apresenta a tela “Confirma Exclusao?”;

L oo N kAWwWN

No botdo “OK” clique para excluir a despesa;
10. No botdo “Cancelar” clique para cancelar e retornar a tela detalhes do ticket.
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Capitulo 6 — Aprovar, Reprovar, Reabrir, Rejeitar ou Cancelar Ticket

1. Objetivo
- Gerenciamento e aprovacao de tickets.
- Exibir tickets pendentes de aprovacao.
- Aprovar, cancelar ou rejeitar um ticket.
- Revisar um ticket.

2. Introdugao
Este capitulo descreve como realizar a aprovacao de tickets no Gesti e ajuda a compreender como
exibir e gerenciar as aprovacgGes ou avaliacdes pendentes. Assim que vocé entrar na visdo do solicitante sera
apresentado, quando existir tickets pendentes para aprovagdo, uma mensagem informando que existem
tickets aguardando a sua aprovacao e solicitando se deseja aprova-los.

Todos os tickets devem passar pelo processo de aprovacdo para ter seu status definido como
encerrado. Se a solugdo para o ticket atender as condicGes especificadas, o solicitante podera aprovar e
incluindo uma avaliagdo. Caso contrdrio, se o ticket ndo atender as expectativas, vocé como solicitante, pode
rejeitar a solucdo e incluir o motivo da rejeicdao. Uma terceira opcdo é encerrar o ticket com restri¢cdes, ou seja,
vocé aceita a solucdo proposta, mas informa que a solucdo ndo foi totalmente resolvida e através de um
comentario vocé informa por qual motivo.

Sempre que vocé tiver que aprovar ou revisar um ticket, o sistema lhe enviara uma notificacdo por e-
mail. E possivel responder a solicitagdo no sistema ou responder por e-mail.

Cenario

Ao concluir um atendimento, o atendente deve encerrar o ticket para comunicar ao solicitante a
necessidade de avaliagdo do atendimento visando a aprovagdo. O sistema gera e envia um e-mail para o
usudrio informando do encerramento do ticket. O usudrio entra no sistema e faz a validagao do ticket e decide
pela aprovagao ou rejeicdo do mesmo. Veja a seguir como isto acontece.

3. Aprovando um Ticket

Ao entrar no sistema, quando existirem tickets aguardando sua aprovacdo, aparecera um aviso
informando que existem tickets aguardando aprovacdo, conforme imagem a seguir.

gestidatainfo.nf.br diz:

Vocé possui solicitagdes aguardando sua aprovagao.

Deseja aprova-las agora?

Figura 40 — Detalhes do Ticket — Aviso Ticket Aguardando Aprovagao
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Caso o usuario clique em OK, o sistema apresenta a aba Aguardando Aprovagdo com a listagem de
tickets nesta situagdo.

(o = =0 O - a Andre {,]

- o1 © Admeisvador v

= Novos Em Estimatva Em Atendimento Aguardando Aprovacio Encerrados Rejeitacos Cancelados Todos

s Ticket v Tickets de Todas as Pesquisar

(=] “Ticket “Abertura “De “Assunto “Prazo Entrega “Responsavel “status *Justificativa

-~ P: o ticket

= ack 12 1801:18 dre A0 do Usuario P o ticket
Rafa beracs dulo 12/11/201 3 Murilo Ra Aguardando Aprovagio do Usudrio Para encerrar o ticket

4 ) Patricia Sche 12/11/2018 04 ! 40 do Usur o ticket

5 2018100666 051102018 11:10 ihecme Siva Backup 6a AV 711112018 02°2 do Usuirio o ticket

Figura 41 - Detalhes do Ticket — Tickets Aguardando Aprovagao

Procedimento: aprovando ticket com ou sem restrigcoes

1. Clique no ticket desejado para abrir a tela “Detalhes do Ticket”;
2. Selecione a opg¢do “Aprovar” no campo aprovacao do ticket;

3. No botdo “Encerrar Ticket” clique para aprovar o Ticket;

Aprovagédo do Ticket
® Aprovar
Nao Aprovar
Aprovar com restrictes.

./.-—-.\‘.
| Atualizar |
\_ Y,

Figura 42 — Detalhes do Ticket —Encerrar Ticket

4. Clique “OK” na tela que aparece para confirmar operagao;

5. Apds a confirmacgdo, o sistema apresenta a tela “Avaliar e Encerrar o Ticket”, conforme Figura 43 —
Janela Avaliar e Encerrar Ticket;

6. Nas opgdes “Como Vocé Avalia o Atendimento do(s) Técnico(s)” escolha uma das opgdes;

7. No botdo “Avaliar e Encerrar Ticket” clique para encerrar o ticket.
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Avaliar e Encerrar o Ticket

Como vocé avalia o atendimento do(s) analista(s):

¥® 1 Otimo

2. Bom

3. Regular

** 4 Ruim
5. Péssimo

Descreva o motivo:

b

e T,

| Avaliar e Encerrar Ticket |
p. oy

Figura 43 — Janela Avaliar e Encerrar Ticket

Para que o solicitante possa aprovar um ticket com restricGes, é preciso acessar a aba dos meus tickets
aguardando aprovacgao e depois seguir o procedimento abaixo.

Aprovagao do Ticket
Aprovar
N&o Aprovar

®' Aprovar com restriches
Restricoes/Motivo

A

Figura 44 — Detalhes do Ticket — Encerrar Ticket com Restrigoes

Procedimento: aprovando ticket com restri¢cdes

Clique no ticket desejado para abrir a tela “Detalhes do Ticket”;

Selecione a op¢do “Aprovar com Restrigdes” no campo aprovacao do ticket;
No campo “Restrigdes/Motivo” preencha com as restricdes da aprovacdo;
No botdo “Encerrar Ticket” clique para aprovar o Ticket;

Clique “OK” na tela para confirmar operagao

ok wWwNPRE

O sistema apresenta a tela “Avaliar e Encerrar o Ticket”, conforme figura Figura 43 — Janela Avaliar e
Encerrar Ticket;

~

Nas opcdes “Como Vocé Avalia o Atendimento do(s) Técnicos(s)” escolha uma das opgdes;
8. No botdo “Avaliar e Encerrar Ticket” clique para encerrar o ticket.
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4. Reprovando um Ticket

Para que o usudrio possa reprovar um ticket, basta acessar um ticket aguardando aprovacao, consulte
Figura 41 — Detalhes do Ticket — Tickets Aguardando Aprovacao, e depois seguir o procedimento a seguir.

Aprovacgao do Ticket
Aprovar
% N&o Aprovar

Aprovar com restricbes.
Restricées/Motivo

)

Figura 45 — Detalhes do Ticket — Nao Aprovar Ticket

Procedimento: reprovando ticket

1. Cligue no ticket desejado para abrir a tela Detalhes do Ticket;

2. Selecione a opcdo “Nao Aprovar” no campo aprovacao do ticket;

3. No campo “Restri¢des/Motivo” preencha com motivo da reprovacio;

4. No botdo “Encerrar Ticket” clique para reprovar o Ticket. Este ticket retornard para a lista de tickets
Em Atendimento;

5. Cligue “OK na tela para confirmar operacao.

5. Cancelando um Ticket

Enquanto um ticket ainda estiver aguardando atendimento o usudrio poderd canceld-lo a qualquer
momento, ou seja, se por algum motivo o ticket ndo é mais necessario, vocé pode canceld-lo e evitando assim
gerar possiveis custos com o atendimento. Para cancelar um ticket, acesse o sistema na aba Novos e localize o
ticket desejado. Apenas o solicitante podera cancelar ticket. Apds um atendente assumir o ticket, o sistema
ndo permite o cancelamento por parte do usuario solicitante. A figura a seguir apresenta a tela detalhes do
ticket com o botdo cancelar.
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= O O -
G - =~ [1 @
= 10255
Ticket 201810/0255 Voltar
H
Status: Repass Tipo: Suporte & Infraestrutura Prioridade: Baixa
Justificativa: Andls icial Item: 4 1 a Data Abertura:
Responsavel Ricart Servico: 1 - Instalach Data de Encerramento Atendents:
- Solicitante: Andre Motive: Requisicao de Serv Data Aprovagao do Cliente
=
Assunto
a !
4 Problema
Cancelar
Cadastrar Apontamentos
BIUS @ [E= EE Nomad ¢ AWM SasSeit ¢ = f L S B H Mo
Anexos 23
inciuir Apontamento | Imprimie
Apontamentos Exibir Todos v,

Andre 02/10/18 08 25
Ticket repassado para o atendente Ofler Ricart

Figura 46 — Detalhes do Ticket — Cancelar Ticket

Procedimento: cancelando ticket

1. Cligue no ticket desejado para abrir a tela “Detalhes do Ticket”;
No botdo “Cancelar” clique para cancelar o ticket;

O sistema ird alterar o status do ticket para Cancelado;

W

Para consultar este ticket novamente pesquise na aba Todos.

6. Rejeitando um Ticket

Os atendentes podem rejeitar um ticket quando ndo existir motivo para fazer o atendimento. Por
exemplo, o solicitante por engano registrou dois tickets para o mesmo servico. Neste caso o atendente pode
encerrar um dos tickets e sugerir que o usudrio acompanhe o atendimento pelo outro ticket. A rejeicdo de
tickets pode ser feita apenas pelo atendente. A figura a seguir apresenta o botao rejeitar.

- 7 T N S ™,

| Salvar AlteracBes || Encerrar || Atendentes Auxiliares || Repassar || Rejeitar |
b AN AN AN AN A

Figura 47 — Detalhes do Ticket — Rejeitar Ticket

Apds clicar no botdo Rejeitar o sistema apresenta a tela da imagem a seguir.
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Rejeitar Ticket

Informe abaixo o motivo da rejeigédo

[ Este ticket foi rejeitado pois ja existe um outro ticket solicitando 0 mesmo servigo.
Consulte o ticket 2017040012 para maicres detalhes.

Status Justificativa

[ Rejeitado 'J | Rejeitada 'l
g ™~ Y
| Confirmar || Cancelar |
o A v

Figura 48 — Rejeitar Ticket — Confirmar ou Cancelar

Procedimento: rejeitando ticket

Na tela Detalhes do Ticket, clique no botdo “Rejeitar”;

O sistema apresenta a tela “Rejeitar Ticket”;

No campo “Informe abaixo o motivo da rejeicdo” informe o motivo;

No botdo “Confirmar Rejei¢do” clique para rejeitar o ticket

No botdo “Cancelar” clique para abortar a a¢do;

O sistema altera o status do ticket para Rejeitado e insere o motivo da rejeicdo nos apontamentos do
ticket, se o botdo confirmar for pressionado. A figura a seguir apresenta a janela de cancelar ticket.

ok wnN R

7. Reabrindo um Ticket

Os atendentes podem reabrir um ticket quando for necessario. Por exemplo, o solicitante por engano
aprovou um ticket. Neste caso o atendente é o Unico que pode reabrir o ticket. Para executar o procedimento
de reabrir ticket, na tela de listagem de tickets selecione o ticket desejado e siga o procedimento ao seguir.

.'/.- -.\-.
GEEL I | Imprimir |
\_ J

Figura 49 — Detalhes do Ticket — Reabrir Ticket

Apds clicar no botdo Reabrir o sistema apresenta a tela da imagem a seguir.

Reabrir Ticket

Responsavel pelo atendimento do Ticket:

Andre
I_/'-—-'\_I I_/'-—-'\_I
| Confirmar || Cancelar |
L . -

Figura 50 — Reabrir Ticket — Confirmar ou Cancelar

Procedimento: reabrindo tickets
1. Cligue no ticket desejado na aba encerrados para abrir a tela “Detalhes do Ticket”;
2. No botdo “Reabrir” clique para reabrir o ticket;
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O sistema apresenta a tela “Reabrir Ticket”;

No botdo “Confirmar” clique para reabrir o ticket

No botdo “Cancelar” clique para abortar a a¢do;

O sistema altera o status do ticket para “Reaberto”, se o botdao conformar for pressionado.
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Capitulo 7 — Administra¢ao do Sistema

1. Objetivo
- Cadastros basicos do sistema.
- Parametrizar o sistema.
- Manter listas de classificacdo.
- Manter empresas.

2. Introdugao
Para ter acesso a administracdo do sistema vocé deve ter um usuario administrador. Com este usudrio
o menu administracdo estara disponivel permitindo acesso a diversas telas de cadastros basicos do sistema.
Serd apresentado as telas de manutencdo de Usudrios, Atendentes, Grupos de Atendimento, Permissdo de
Relatérios, Estrutura de Classificacdo, Empresa, Departamentos, Centro de custos, Prioridade, Origem de
Abertura, Formas de cobranca, Servicos entregaveis, Despesas, Status, Avaliacdo Atendimento e Motivo
Abertura de Tickets.

Neste capitulo vocé aprendera como realizar os cadastros basicos do sistema além da orientacdo das
melhoras praticas a fim de maximizar a utilizagdo do sistema. Isto é fundamental para os consultores de
implantacdo uma vez que os cadastros bdsicos e sdo iniciados do zero a cada nova implantacao.

Por exemplo, no cadastro de estrutura de classificacdo, que é o mais importante dos cadastras basicos,
sera definido como os tickets serdo organizados no sistema. A partir disto, sera possivel criar regras de repasse
de ticket e bloqueios para que apenas determinado grupo ou atendente possa assumir o ticket com uma
classificagao em especifico.

Cenario

As telas de cadastros basicos permitem ao implantador configurar o ambiente organizacional de sua
empresa no sistema, e assim, otimizar o uso do sistema e a experiéncia dos usuarios. Utilize este momento
para o planejamento e se possivel conte com uma consultoria para apoiar nas decisoes.

Vejamos os cadastros bdsicos do sistema disponiveis no menu administragdo. A figura a seguir
apresenta todas as op¢des do menu administracao.
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& Administragédo <
= Usuarios

= Empresa

= Cliente

= Departamento

= Prioridade

= Calendario

= Contratos SLA

= Feriado

= Status

= Justificativa

= Macro

= Estrutura de Classificagdo
= Motivo Abertura

= Canal de Abertura

= Avaliacdo Atendimento
= Grupos de Atendimento
= Permissoes de Grupos
= Permiss&o de Relatorios
= Regras

= Despesas

= Catalogo de Servigos
= Centro de Custos

= Formas de Cobranga

= Notificagbes por E-mail
= Notificagbes

Figura 51 — Menu Administracao

3. Usuadrios
Um usuario do pode ser cadastrado com os perfis solicitante, atendente e administrador. Cada um dos
perfis tera acessos e ag¢bes adicionais. Confira o Capitulo 3 — Perfis de Usudrios para maiores detalhes sobre

43



GESTI — GESTAO DE DEMANDAS

perfis de usuarios. Para registrar ou realizar o atendimento é obrigatorio possuir um usuario de acesso ao

sistema. Vejamos a seguir como realizar o cadastro e manutenc¢do dos usuarios no Gesti.
o Administragdo ¢
= suarios

Figura 52 — Menu Usuarios

Cenario

Vocé esta implantando o Gesti e neste momento precisa efetuar o cadastro dos usuarios no sistema.
Vocé ja estd na opgdo de menu Usudrios do menu Administragdo. O sistema apresenta a tela a seguir, nela
vocé poderd cadastrar, alterar, consultar, desativar e excluir usuarios. A figura a seguir apresenta a tela de

usuario.

G == ‘/‘\@_‘;?4; £Z)

iii

Procurar por Buscar Grupo | Tod

(1]

X X %
¥

x
¥

I*
x
&

Figura 53 — Usuarios

A tela permite buscar por usudrios através dos filtros Nome, Login, Departamento, Empresa e E-mail.

Além disto, é possivel visualizar a listagem de usuarios por letra do alfabeto, veja a imagem a seguir.

Procurar por | Nome Ativos v | ( Buscar Grupo

Figura 54 — Usuarios — Filtros de Busca

A figura a seguir apresenta a tela de manutencgdo de usuarios.

Cadastrar

Cadastrar
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==o@gnnie a

Editar Usuério
Nome* Empresa Categoria™ Data de Cadastro
Ma: EME4 I " Pessoa Fisica LR 171

Cliente Departamento” Centro de Custo Localizagao
Cervejaria Container Lida | A Geral

Nivel de Acesso” E-mail Telefone Ramal Celular
Solicitante v mas@gmail com br

Grupo Permissdo CEP Cidade Estado
Solicitante

Permissao de Relatorios Enderego Bairro Complemento

Login Modo Login' Senha Repita Senha Foto
mas Gestl M ] e Escolher arguive  Nenhum arguive selecionade

Skype” Observagoes

Grupos relacionados: Clientes Relacionados

EME - Desenvelvimento Nivel 2 v | Add DATAINFOQ v [ Add

¥ EME4 - Desenvolvimento Nivel 1 ® EME4

Usuario Vip
Usuario Ativo

Cadastrar Voltar

Figura 55 — Usudrios Cadastrar

Procedimento: cadastrando e alterando usuario

Cadastrar

1. No botao
localize um usudrio e clique sobre o nome para abrir a tela de edicao;

na tela Figura 53 — Usuarios, clique para cadastrar um usudrio ou, para alterar,

2. Osistema apresenta a tela “Usuario — Cadastrar”;
No campo “Nome” informe o nome para o usuario;

4. No campo “Empresa” selecione a empresa para o usudrio. Para cadastrar uma nova empresa clique
no botdo' " /;

5. No campo “Categoria” selecione pessoa fisica ou juridica;

6. No campo “Data de Cadastro” informe a data de cadastro do usuario;

. No campo iente” selecione o cliente para o usuario. Para cadastrar um novo cliente clique no

7. N “Cliente” sel lient P dast liente cl
botdo' " /;

8. No campo “Departamento” selecione um departamento para o usudrio. Para cadastrar um novo

departamento clique no botéo:f:;

9. No campo “Centro de Custo” selecione ou ndo um centro de custo para o usuario. Para cadastrar um
novo centro de custo consulte Capitulo 7 — Administragdo do Sistema o tépico 12 Centro de Custo;
10.No campo “Localizagdao” selecione ou ndao uma localizagdo do usuario para o usudrio. Localizagdo é

um cadastro de locais de trabalho que vocé pode nomear, por exemplo, pelo nome da cidade onde o

usuario esta fisicamente. Para cadastrar uma nova localizag¢3o, clique no botdo""/;

11.No campo "Nivel de Acesso" selecione o nivel de acesso do usuario. Se vocé estiver cadastrando um
novo vocé podera apenas escolher o nivel de acesso usuario, se vocé estiver alterando podera
escolher Administrador, Atendente ou Usuario;

12.No campo "E-mail" informe o e-mail de contato do usudrio;

13.No campo "Telefone" informe ou nao o telefone do usuario;

14.No campo "Ramal" informe ou ndo o ramal do usuario;

15.No campo "Celular" informe ou n3do o celular do usuario;
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16.No campo "Grupo Permissdo" selecione o grupo de permissao do usuario. Para cadastrar grupos de
permissdao consulte no Capitulo 7 — Administracdo do Sistema o tépico Erro! Fonte de referéncia nao
encontrada. Erro! Fonte de referéncia ndo encontrada.;

17.No campo "CEP" informe CEP ou ndo do usuario;

18.No campo "Cidade" informe ou ndo a cidade do usuario;

19.No campo "Estado" informe ou ndo o estado do usuario;

20.No campo "Permissao de Relatorios" selecione a permissdao de acesso a relatérios do usuario. Para
cadastrar grupos de permissao consulte neste capitulo o topico PermissGes de Relatérios;

21.No campo "Enderego" informe ou ndo o enderec¢o do usuario;

22.No campo "Bairro" informe ou ndo o bairro do usudrio;

23.No campo "Complemento" informe ou ndo complemento de enderec¢o do usuario;

24.No campo "Login" informe o login do usuario;

25.No campo “Modo Login" selecione o método de login do usuario;

26.No campo "Senha" informe a senha do usuario;

27.No campo "Repita a Senha" repita a senha do usudrio;

28.No campo “Foto” adicione uma foto para o perfil do usudrio;

29.No campo “Skype” informe o usudrio do aplicativo Skype. Esta informacdo estd disponivel nos
detalhes do ticket para facilitar o atendimento;

30.No campo "Observagées" informe ou ndo maiores informagdes sobre o usuario;

31.Na lista “Grupos Relacionados” adicione grupos de atendimento que o usuario pertence;

32.Na lista “Clientes Relacionados” adicione clientes que o usudario pertence;

33.No checkbox "Usuario Vip" marque ou desmarque para classificar como um usudrio VIP. Isto ajudara
a identificar na listagem de tickets pois ao lado do nome do usudrio aparecera o icone . Utilize este
indicador para identificar quais usuarios terao prioridade no atendimento;

34.No checkbox "Usudrio Ativo" marque ou desmarque para ativar ou desativar o usuario;

35.No botdo "Cadastrar" clique para cadastrar o usudrio;

36.No botdo "Cancelar" clique para cancelar o cadastro.

Procedimento: excluindo usuario

1. Na figura Figura 53 — Usudrios é possivel excluir regras anteriormente criadas;

2. Acesse a opc¢do “Usudrios” no menu Administragao;

3. Localize o usuario desejado e clique no icone . Caso o icone apresente a cor cinza ¥, significa que
0 usuario possui tickets registrados em seu nome e o sistema ndo permitird a exclusdo. Ndo é
possivel remover usudrio que estejam vinculados a algum ticket. Recomenda-se editar o cadastro e
desmarcar a opg¢do Ativo ou desassociar o usudrio de todos os tickets e depois proceder com a
exclusdo;

4. No botdo “Confirmar” clique para confirmar;

5. No botdo “Cancelar” clique para cancelar.

A figura a seguir apresenta a tela de manutencdo da localizagao de usudrios.
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Localizag&o do Usuario

Localizagédo

( Cadastrar |
\ /

Localizagdes Cadastradas
¥ Balnedrio Camboriu
& Blumenau

 Brasilia

| Fechar )
\ /

Figura 56 — Tela Manter Localizagao

Procedimento: cadastrando, editando e excluindo uma localizagao

1.

o v kW

Acesse a opg¢do “Usudrios” no menu Administracao;

Na tela cadastrar ou editar usudrio, ao lado do campo “Localizagao”, clique no botdo ) para abrir a
janela da Figura 56 — Tela Manter Localizagao;

No campo “Localizagdao” informe o nome da localizac¢do;

No botdo “Cadastrar” clique para cadastrar a nova localizacao;

No botdo “Fechar” clique para cancelar.

Para “Alterar” uma localizacdo, localize e depois clique no nome da localizacdo. Altere o nome e
clique no botdo “Alterar”;

Para “Excluir’ uma localizacdo, localize o nome da localizagdo e clique no botdo *® e depois
confirme.

4. Importar Usuadrios
O Gesti permite que vocé faca a carga dos usuarios a partir de um arquivo MS Excel. Se vocé possuir a

listagem de usudrios neste formato facilitard o cadastro pois ndo necessitara cadastrar cada usuario

manualmente.

Cenario

& Importagdes <

= Usuarios

Figura 57 — Importagoes — Usuarios

Vocé esta implantando o Gesti e neste momento inicia o cadastro de usudrio do sistema. Vocé ja esta

na opg¢do de menu Usudrios do menu Administracdo e possui um arquivo Excel com a listagem de todos os

usudrios. A figura a seguir apresenta uma lista de usudrios ja cadastrados no sistema.
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GC-=-=m28%0120 8 4

Usuario - Importar

[}

Informe o arquivo CSV contendo o layout de dados para impertagao de usudrios. Clique aqui aqui para baixar layout da importagao

Arquivo: Escolher arquivo |Nenhum arquivo selecionado

(3

Figura 58 — Usuarios — Importar

Procedimento: importando usuarios

1. No menu “Importagdes” clique na opcdo “Usuarios”;

2. O sistema apresenta a tela “Usudrio — Importar”;

3. No botdo “Escolher Arquivo” clique para selecionar um arquivo no formato CSV (Comma-Separated
Values) que é um formato simples de armazenamento, que agrupa as informagdes de arquivos de
texto em planilhas, para as trocas de dados com um banco de dados ou uma planilha entre
aplicativos;

4. No botdo “Importar” clique para importar os Usuarios;

5. No boto “/I0UE aqul , clique para exibir o layout que o arquivo deve ter. Ou seja, o arquivo deve ter
uma listagem de usudrios com cada registro atendendo a sequéncia de campos deste layout,
conforme a figura a seguir. Os campos NOM_USUARIO, NOM_CATEGORIA, NOM_EMPRESA,
NOM_DEPARTAMENTO, DES_EMAIL, DES_LOGIN, DES_SENHA, IND_ATIVO e
COD_PERMISSAO_GRUPO s3o obrigatérios, os demais, podem ser em branco.

NOM_USUARIO;DES EMAIL;NMUM_TELEFONE; NUM_RAMAL ; NUM_CELULAR;COD
_OPERADOR;DES_LOGIN;DES SENHA;NOM EMPRESA;NOM DEPARTAMENTO;C
0D _CENTRO_CUSTO;COD TIPO;COD PERMISSAO GRUPO; IND USUARIO WIP
;IND ATIVO;DES CAMPO 1;DES CAMPO_2;DES CAMPO_3;DES_CAMPO 4;D
ES_CAMPO_5;DES CAMPO 6;DES _CAMPO 7;DES CAMPO 8;DES CAMPO 9;D
ES_CAMPO_1@;DES_CAMPO_11;NOM CATEGORIA;DES LOCALIZACAO;DES E
NDERECO; NOM_BAIRRO;DES COMPLEMENTO;NUM CEP;NOM CIDADE;SIG UF

Figura 59 — Usuarios — Importar — Layout Excel

5. Grupos de Atendimento
Grupos de atendimento permitem criar células de atendimento especializadas na resolugao de
determinados assuntos ou tecnologias. Quando a estrutura de atendimento esta organizada em grupo, cada
grupo de sua central de servicos reline caracteristicas, objetivos e interesses comuns utilizados para sua
maximizag¢do do atendimento e melhor o tempo de resposta. A tela de manutengdo de grupos de atendimento

pode ser acessada através do menu da figura a seguir.

o Administragio ¢
= Grupos de Atendimento

Figura 60 — Grupos de Atendimento
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Assim que o ticket é registrado no sistema, o gerente da central de servicos pode repassar para um
grupo e todos os integrantes receberdo uma notificacdo. O primeiro a terminar seu atendimento podera
assumir o ticket e proceder com o atendimento. O atendente que assumir o ticket pode identificar que se trata
de um assunto complexo que exige conhecimento e experiéncia que ndo esta disponivel em seu grupo e pode
escalonar para o proximo grupo de atendimento. Vocé pode configurar niveis de atendimento para cada grupo
no cadastro do grupo de atendimento. Assim definird um fluxo de atendimento que inicia com o primeiro nivel
passando pelo segundo, terceiro e assim por diante. A imagem a seguir mostra um exemplo de grupos de
atendimento bem como os niveis de atendimento.

L 4l

Cadastrar Visualizar Atendentes por Grupo Visualizar Itens por Grupo

(o)
| 4
)
3
el
@
()

m r

Figura 61 — Grupos de Atendimento

Procedimento: cadastrando e alterando grupos de atendimento

1. Na tela “Grupos de Atendimento” Clique no botdo (im ,
O sistema apresenta a tela “Grupos - Cadastrar”, a seguir na Figura 62 — Grupos de Atendimento -
Cadastrar;

3. No campo “Nome” informe um nome para o grupo de atendimento;
No campo “Nivel de Atendimento” informe o nivel de atendimento do grupo;

5. No campo “Grupo Padrao para a Empresa” informe uma empresa que o grupo é padrdo para
atendimento;

6. No campo “Enviar cOpias de e-mails para o(s) enderego(s)” informe o(s) e-mail(s) que deseja que
seja(m) comunicado, separe por virgula quando existir mais de um;

7. No botdo “Cadastrar” clique para cadastrar;

8. No botdo “Cancelar” clique para cancelar e retornar a tela Grupo de Atendimento.

(o)

cmog=e 8 o4

Cadastrar Grupo

Nome Nivel de Atendimento Grupo padréo para a empresa

Enviar copias de e-mails para ofs) endereco(s) ( Separe os e-mails com , ) v

n

Cadastrar Voltar

Figura 62 — Grupos de Atendimento - Cadastrar

9. Natela “Grupos de Atendimento” clique no nome do grupo que deseja alterar;

49



GESTI — GESTAO DE DEMANDAS

10.0 sistema apresenta a tela “Grupos — Detalhes” conforme Figura 63 — Grupos de Atendimento —
Grupos — Detalhes;

11.Execute os passos 3, 4 e 5 e depois continue com o passo a seguir;

12.No checkbox “Disponivel” marque para ativar o grupo ou desmarque para ocultar da lista no
cadastro de atendente. Isto permite ativar ou desativar um grupo de atendimento;

13.A lista “Itens de Atendimento do Grupo” apresenta a lista de itens do grupo. Esta lista é associada na
tela Tipo/Item/Servico. Estes itens sdo os servicos do catalogo de servicos;

14.A lista “Atendentes do Grupo” apresenta a lista de atendentes do grupo. Esta lista é associada na
tela Usuarios;

15.No botdo “Atualizar” clique para alterar o grupo;

16.No botdo “Cancelar” clique para cancelar e retornar a tela Grupo de Atendimento.

= Editar Grupo

2  Nome Nivel de Atendimento: Grupo padrio para a empresa:

Enviar copias de e-mails para o(s) endereco(s) (Separe os e-mails com , )

datainfa inf br

= itens de Atendimento do Grupo Atendentes do Grupo

- Add
Atendente Responsavel

® B Liberacaoversao 9

Atualizar Voltar

Figura 63 — Grupos de Atendimento — Grupos — Detalhes

Procedimento: excluindo grupos de atendimento

1. Na tela “Grupos de Atendimento” clique no botdo #. Caso o icone apresente a cor cinza 2@, significa
gue o grupo possui atendentes associados e o sistema ndao permitira a exclusdo. Para excluir,
desassocie o grupo de todos os atendentes;

2. Osistema apresenta a tela “Confirma Exclusao?”;

3. No botdo “Confirmar” clique para excluir a permissao;

4. No botdo “Cancelar” clique para cancelar e retornar a tela Grupo de Permissdes de Atendentes.

6. Permissao de Grupos
Grupos de permissao sdo utilizados para gerenciar os acessos, ou visualizagao dos tickets, permitindo
gue um determinado atendente visualize apenas os seus tickets ou todos os tickets de um Departamento,
Centro de Custo, da sua Empresa ou de todas as empresas. Caso ndo se defina nenhum grupo de permissao
para o atendente, este terd aceso apenas aos tickets que registrar. A figura a seguir apresenta a tela de
manutencdo de grupos de permissdes de atendentes.
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i & Andre Zanetle |
+ O 8 ‘E,l

Voltar

Cadastrar

"

X X %

Cenario

Figura 64 — Grupos de Permissdes de Atendentes

Vocé deseja configurar as permissdes especiais para alguns atendentes a fim de que tenham acessos a
visualizacao de tickets de outros grupos pois cada um de seus atendentes presta suporte a varias empresas. A
figura a seguir apresa a tela de manutencdo de grupos de permissoes de atendentes.

C:-~28%e0 8 4

Cadastrar Grupos de Permissoes

(@

Nome [ ]

B

Padrao Selecionar como padrao

3

(Cadastrar) (Cancelar)

Figura 65 — Grupos de Permissdes — Cadastrar

Procedimento: cadastrando grupo de permissdes de usuarios

1.

. ~ ( Cadastrar .
Clique no botdo - .
de Grupos - Cadastrar” conforme Figura 65 — Grupos de Permissdes — Cadastrar;

Na tela “Permissdes de Grupos” clique no nome do grupo que deseja alterar, o sistema apresenta a

tela “Grupos de Permissdes - Alterar” conforme imagem da Figura 66 — Grupos de Permissdes —

na tela “PermissGes de Grupos”, o sistema apresenta a tela “Permissoes

Alterar;

No campo “Nome” informe ou altere um nome para o grupo de permissao;

No campo “Padrao” marque para selecionar o grupo como padrdo para usuarios, ou seja, quando
cadastrar um novo usuario o sistema associa por padrdo este grupo, vocé pode aceitar a sugestdo ou

alterar;

. No botdo “Cadastrar” clique para cadastrar caso esteja cadastrando um novo;
. Apds confirmar na opgao cadastrar, o sistema apresenta a tela da Figura 66 — Grupos de Permissdes —

Alterar;
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7. Nas opdes “Visualizagdo de Solicitacdo” marque o checkbox desejado. Escolha Visualizar Tickets para
seu Departamento, Visualizar Tickets do seu Centro de Custo, Visualizar Tickets de toda Empresa ou
Visualizar Tickets de todas as Empresas. Esta configuracdo interfere no que cada usuario visualizard
nas listas de tickets das abas do sistema;

8. No botdo “Alterar” clique para cadastrar a permissao;

9. No botdo “Cancelar” clique para cancelar e retornar a tela Grupo de Permissdes de Usuarios.

G870 8 &

Alterar Grupos de Permissdes

= Nome [ Supervisor de Departamento ]
Padrao [ Selecionar como padrao

e
= Atendimento

&

ke

Visualizagdo de Tickets

[_JAtender Tickets apenas de empresas relacionadas

[# Tickets do meu Departamento

l#|Tickets do meu Centro de Custo

[_Visualizar usuarios apenas de empresas relacionadas
[#ITickets de minha Empresa

[#| Tickets de Todas as Empresas

Alterar Cancelar

Figura 66 — Grupos de Permissoes — Alterar

Procedimento: excluindo grupo de permissdes de usudrios

1. Na Erro! Fonte de referéncia nao encontrada. é possivel excluir grupos de permissdao anteriormente
criados. Caso o icone apresente a cor cinza 32, significa que o grupo possui usuarios associados e o
sistema ndo permitira a exclusdo. Para excluir, desassocie o grupo de todos os usuarios;

2. O sistema apresenta a tela “Confirma a Exclusdo?”;
No botdo “Confirmar” clique para excluir o grupo de permissdes;

4. No botdo “Cancelar” clique para cancelar e retornar a tela Grupo de Permissdes de Usuarios.

7. Permissoes de Relatodrios
O Gesti permite configurar os acessos aos relatérios individualmente para cada perfil de usudrio. Isto
permite flexibilidade e organizacdo da liberagdo de acessos aos relatérios que podem ser liberados.
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. ~ = ) Andre Zanett d
G -~oB=npEe 8 4

- ,

i:\ Cadastrar /_:'
- . )
Grupo Disponivel
b4 Administrador v
| 4 Atendente %
— = Solicitante v
a *x Atendente - Cliente v
Figura 67 — PermissGes de Relatdrios
Cendrio

Durante o atendimento, o atendente solicita um relatdrio para listar os tickets que ele atendeu

durante o més. A figura a seguir apresenta a tela de liberacdo e acesso aos relatérios. Siga o procedimento
seguir para liberar. A figura a seguir apresenta a tela de manutencdo de permissdes individuais de relatérios.

Procedimento: cadastrando grupo de permissdes de atendentes

No menu “Administracdo” clique na opcdo “Permissao de Relatérios”;

O sistema apresenta a tela “Permissao de Relatérios”;

O campo “Grupo” apresenta o nome do grupo, clique para alterar as permissées;

O campo “Disponivel” apresenta se o grupo o grupo estda disponivel;

No botdo “Marcar Todos” clique para liberar acesso a todos os relatérios;

No botdo “Desmarcar Todos” clique para bloquear acesso a todos os relatdrios;

No checkbox ao lado do grupo de relatérios, clique para liberar todos os relatdrios do grupo;

O NV A WN R

este Ultimo método para liberagdes mais especificas;
9. No botdo “Editar” clique para salvar as alteragoes;
10.No botdo “Cancelar” clique para cancelar e retornar a tela de Permissdes de Relatérios.

a

No checkbox ao lado do nome do relatério, clique para liberar apenas um relatério por vez. Utilize
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“wo@iuEe

Editar Grupos de Permissdes de acesso aos Relatorios

Nome

a Andre Zanette

Administrador

4]

[ jatendente

# Disponivel

Lista de relatorios

Marcar Todos Desmarcar todos
¥ GERENCIAL
v Tickets por Horario

v

Diario do suporte

Indicadores Més a Més

Analitico por Atendente

Tickets por Nivel

Satisfacdo do Usuario

Usuarios mais Freqlentes

SLA - ACORDO NIVEL SERVIGO

Tempo de Atendimento por Area

Tempo Médio de Atendimento por Grupo

Tempo Médio de Encerramento por Atendente

Tempo Médio de Encerramento por Grupo

Tempo Médio de Resposta por Atendente

Tempo Médio de Resposta por Grupo

TICKETS ABERTOS

Relatorio de Tickets

Relatério de Tickets Completo

Relatorio Tickets Detalhado

Tickets Passiveis de Cobranca

Tickets Rejeitados

Tickets Reabertos

Despesas por Tickets

Tempao Consumido

'd N N
| Editar || Voltar |
N AN v

Figura 68 — Permissdes de Relatdrios
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8. Estrutura de Classificagcao
Cada ticket registrado no sistema deve ser classificado informando um tipo, um item, um servico e
uma especificagdo. Ou seja, vocé precisa parametrizar seu catdlogo de servicos no sistema de forma
hierdrquica. Esta é a funcdo deste cadastro.

A classificacdo por tipo do ticket permite direcionar a solicitacdo a drea mais indicada, por exemplo, o
tipo Suporte a Infraestrutura sugere que deve ser encaminhado para uma atendente do departamento ou com
conhecimentos em infraestrutura.

A classificacdo por Item é a definicdo mais segmentada do tipo de incidente, por exemplo, para o tipo
Suporte a Infraestrutura podemos ter os itens Microinformatica, Conectividade, Sistemas, Banco de Dados e

Servidores. Quando um ticket é classificado com o item Banco de Dados, por exemplo, sugere-se a
necessidade de um profissional com conhecimentos no banco de dados em questao.

Por fim, a classificacdo por Servico aponta o que o usudrio deseja que seja executado com o
atendimento do ticket. Por exemplo liberacdo de acesso a um determinado banco de dados. O cadastro da
estrutura de classificacdo pode ser acessado a partir da op¢do de menu a seguir.

& Administracdo <

= Estrutura de Classificacdo

Figura 69 — Menu Estrutura de Classificacao

Cenario

Vocé estd implantando o Gesti e neste momento inicia o cadastro de classificagao dos tickets. Vocé
convoca as equipes de atendimento para apoiar nesta atividade a fim de identificar a melhor estrutura de
classificagdo. No futuro, quando surgirem novas necessidades, vocé poderd retornar e complementar o
cadastro. Vocé ja esta na opgdo de menu Estrutura de Classificagdo do menu Administragao, clique e o sistema
apresenta a tela a seguir.

& = =y f_"\@-&gq e aAndre {_]
- Administrador
- 1 - Sistema de Gestio
=
1 - Suporte EME4
2 - Fabrica de Software
LS 3 - Consultoria
= 1. Consultoria de base de clientes
: 2. Implantacdo de Novos Projetos
3. Infraestrutura
£ 9 - Aguardando Alocacéo
9 - Analise de Demanda
9 - Consultoria
9 - Consultoria de Formatos
9 - Consultoria Técnica
9 - Treinamento
4 - Evolutiva
5 - Arquitetura
6

- Gomercial

©

- Projetos
Figura 70 — Estrutura de Classificagao
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Procedimento: cadastrando e alterando tipos

vk W

Na tela “Estrutura de Classificacdao” clique no botdo L da lista tipos;

O sistema apresenta a tela “Cadastrar Tipo de Ticket”;

No campo “Empresa” informe ou altere o a empresa do ticket;

No campo “Tipo” informe ou altere o nome do tipo de ticket;

No checkbox “Disponivel para Cadastro no Ticket” marque ou desmarque para ativar ou desativar
este tipo no cadastro de tickets. Isto mostrard ou ndo esta opg¢do na lista de tipo no ticket;

No checkbox “Ao Abrir um Novo Ticket Usar este tipo como Padrao” marque ou desmarque para
definir como padrao quando o usuario estiver registrando um novo ticket;

No campo “Descrigdao Rapida” informe ou altere uma descri¢do resumida para o tipo;

No campo “Descricao Detalhada” informe ou altere uma descricdo detalhada para o tipo;

. No campo “Descrigao sobre a Cobranga” informe ou altere uma descricdo sobre cobrangas

financeiras para o tipo;

10.No botdo “Confirmar” clique para cadastrar o tipo;

11. No botdo “Cancelar” clique para cancelar e retornar a tela Estrutura de Classificacao.

A figura a seguir apresenta a tela de cadastro dos tipos da estrutura de classificacao.

Cadastrar Tipo de Ticket

Empresa

[ EmE4 |

Tipo
u J

¥ Disponivel para cadastro no ticket

Ao abrir um novo ticket usar este tipo como padréo
Informagdes para uso em relatério
Descrigédo rapida

Descrigdo detalhada

Descrigdo sobre a cobranga

s T ~

| Cadastrar || Cancelar |
N AN A

Figura 71 — Cadastrar Tipo de Ticket

Procedimento: excluindo tipos

1.

Na Figura 70 — Estrutura de Classificacdo é possivel excluir tipos anteriormente criados, clique no
botdo %6 para excluir;
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O sistema apresenta a tela “Confirma Exclusao?”;

No botdo “Confirmar” clique para excluir o tipo;

No botdo “Cancelar” clique para cancelar e retornar a tela Estrutura de Classificacdo;

O Sistema nao permite excluir um tipo se existirem itens associados a ele. Para excluir um tipo exclua
antes todos os itens filhos.

O préximo passo da criacdo da estrutura de classificacdo dos tickets é criar o subnivel itens. Vejamos a

seguir como manter os itens da estrutura de classificacdo. A figura a seguir apresenta a tela de cadastro de

itens.

Cadastrar Iltem

Nome

# Disponivel para cadastra no ticket
Ao abrir um novo ticket usar este Item como padréo

Configurar este item como "sem classificacao”

Grupo Atendimento

| |

0s
|'_

| Cadastrar Cancelar |

8 &

A

Figura 72 — Cadastrar Item

Procedimento: cadastrando e alterando itens

1.

vk wnN

Na tela “Estrutura de Classificagdo” clique no nome do tipo que deseja incluir itens;

Na lista “Item” clique no bot3do CH para cadastrar um item;

O sistema apresenta a tela “Cadastrar Item”;

No campo “Nome” informe ou altere o nome do item a ser cadastrado;

No checkbox “Disponivel para cadastro no ticket” marque ou desmarque para ativar ou desativar o
item. Isto mostrara ou ndo na lista de item no ticket;

No checkbox “Ao abrir um novo ticket usar este item como padrdo” marque ou desmarque para
definir como padrao quando o usuario estiver registrando um novo ticket;

No checkbox “Configurar item como sem classificagdo” marque ou desmarque para que o item
possua ou ndo uma classificagao;

No campo “Grupo de Atendimento” informe ou altere o grupo de atendimento para o item;

No campo “Numero da 0S” informe ou altere o nUmero da ordem de servigo. Esta disponivel quando
o sistema é integrado com sistema de gerenciamento de projetos;

10.No botdo “Cadastrar” clique para cadastrar o item, se este for o caso;

11.No botdo “Alterar” clique para alterar o item, se este for o caso;

12. No botdo “Cancelar” clique para cancelar e retornar a tela Estrutura de Classificacdo.
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Procedimento: excluindo itens

6.

vk wN e

Na Figura 70 — Estrutura de Classificacdo é possivel excluir itens anteriormente criados, clique no tipo
ao qual o item pertence. O sistema apresenta a lista de itens do tipo;

Na lista “Item” clique no botao # 20 lado do item gue deseja excluir;

O sistema apresenta a tela “Confirma Exclusao?”;

No botdo “Confirmar” clique para excluir o item;

No botdo “Cancelar” clique para cancelar e retornar a tela Estrutura de Classificacao;

O Sistema ndo permite excluir um item se existirem servicos associados a ele. Para excluir um item
exclua antes todos os servicos filhos.

O préximo passo na criacdo da estrutura de classificacdo dos tickets é o cadastro dos servicos em cada

item. Vejamos a seguir como manter os servicos da estrutura de classificacdo. A figura a seguir apresenta a

tela de cadastro de servigos.

P

1.

o vk wnN

Cadastrar Servico

Nome
|

#| Disponivel para cadastro no ticket

Ao abrir um novo ticket usar este ltem comao padréo

Configurar este servico como "sem classificacao”

Prioridade

| g

Saolicitar autorizac&o do usuério para liberacéo

Mecessita da liberacio do supervisor para ser atendido.

s S ",

| Cadastrar || Cancelar |

., AN W

Figura 73 — Cadastrar Servico

rocedimento: cadastrando e alterando servigos
Na tela “Estrutura de Classificagdao” clique no nome do tipo desejado. Na lista Itens clique no nome
do item que deseja incluir servigos;

Na lista “Servigos” clique no botdo L para cadastrar um novo servico;

Na lista “Servigos” clique no nome do servigo para alterar caso desejar;

O sistema apresenta a tela “Cadastrar Servigo”;

No campo “Nome” informe ou altere o nome do servico;

No checkbox “Disponivel para cadastro no ticket” marque ou desmarque para ativar ou desativar o
servigo. Isto mostrara ou ndo o servigo na lista de servigco na tela de registro de tickets;

No checkbox “Ao abrir um novo ticket usar este item como padrdo” marque ou desmarque para
definir como padrao quando o usuario estiver registrando um novo ticket;
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No checkbox “Configurar este servigo como sem classificagdo” marque ou desmarque para que o
servico possua ou nao uma classificacao;

No campo “Prioridade” selecione uma prioridade para o servico. Isto informa aos atendentes qual
servico tem prioridade em relagdo aos demais quando for necessdrio escolher qual ticket atender em
primeiro lugar, esta prioridade sera atribuida por padrdao sempre que um ticket for registrado;

10.No checkbox “Solicitar autorizagdo do usuario (por exemplo Or¢amentos)” marque ou desmarque

para que o servi¢o necessite de autorizacdo para atendimento;

11.No checkbox “Necessita da liberagdo do supervisor de outro departamento para ser atendido.”

marque ou desmarque para que o servi¢o necessite de autorizagdo de supervisor para atendimento;

12.No botdo “Cadastrar” clique para cadastrar o servico;

13.No botdo “Alterar” clique para alterar o servico;

14.No botdo “Cancelar” clique para cancelar e retornar a tela Estrutura de Classifica¢do.

Procedimento: excluindo servigos

1.

vk wN e

Na Figura 70 — Estrutura de Classificagcdo é possivel excluir servicos anteriormente criados, clique no
tipo, depois no item ao qual o servigo pertence. O sistema apresenta a lista de servicos do item;

Na lista “Servigos” clique no botdo # a0 lado do servico que deseja excluir;

O sistema apresenta a tela “Confirma Exclusao?”;

No botdo “Confirmar” clique para excluir o servigo;

No botdo “Cancelar” clique para cancelar e retornar a tela Estrutura de Classificacao;

O Sistema ndo permite excluir um servigo se existirem associados a tickets. Para excluir um tipo retire
o servico de todos os tickets.

O ultimo passo na criacdo da estrutura de classificacdo dos tickets é o cadastro das especificacdes dos

servicos. Vejamos a seguir como manter as especificagcbes na estrutura de classificacdo. A figura a seguir

apresenta a tela de cadastro de servigos.

Especificacdo

Disponivel ¥ Disponivel para cadastro na solicitagio

| Cadastrar || Cancelar

Figura 74 — Cadastrar Especificagao

Procedimento: cadastrando e alterando especificagoes

1.

Na tela “Estrutura de Classificagdo” clique no nome do tipo desejado. O sistema apresenta a lista
Itens, clique no nome do item e por fim clique no nome do servigo que deseja incluir especifica¢des;

Na lista “Especificagbes” clique no botdo L para cadastrar uma nova especificagdo, o sistema
apresenta a tela “Cadastrar Especificagao”;

Na lista “Especificagdes” clique no nome da especificacdo para alterar caso desejar;

No campo “Nome da Especificagao” informe ou altere o nome da especificagao;
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No checkbox “Disponivel para Cadastro no Ticket” marque ou desmarque para ativar ou desativar a
especificacdo. Isto mostrara ou ndo a especificacdo na lista de servico na tela de registro de tickets;
No botdo “Cadastrar” clique para cadastrar a especificacao;

No botdo “Alterar” clique para alterar a especificacao;

No botdo “Cancelar” clique para cancelar e retornar a tela Estrutura de Classificacdo.

Procedimento: excluindo especificagoes

2.

6
7.
8.
9

Na Figura 70 — Estrutura de Classificacdo é possivel excluir especificacbes anteriormente criadas,
cligue no tipo, depois no item, depois no servico ao qual a especificacdo pertence. O sistema
apresenta a lista de especificacGes do servico;

Na lista “Especificagdes” clique no botao # 20 lado da especificacdo que deseja excluir;

O sistema apresenta a tela “Confirma Exclusao?”;

No botdo “Confirmar” clique para excluir a especificacao;

No botdo “Cancelar” clique para cancelar e retornar a tela Estrutura de Classificacao;

10.0 Sistema ndo permite excluir uma classificacdo se estiver associada a tickets. Para excluir uma

especificacdo retire a especificacdo de todos os tickets.

A seguir é apresentado o relatdrio da estrutura de classificacdo cadastrada no sistema. Veja o

procedimento na sequencia para saber como gerar o relatério.

Relatorio de sewigos cadastrados EJEKEGHJI' glmgrimir Data: 26/04/2017 09:43 hs
Tipo Item Servigo

1 - Suporte a Infraestrutura 1 - Micromformatica 1 - Instalacio

2 - Manutencio
3 - Liberagéo
4 - Monitoramento
5 - Projeto
2 - Aplicativos 1 - Instalacdo

2 - Manutencio
3 - Liberagéo
4 - Monitoramento
5 - Projeto
3 - Sistemas 1 - Instalacdo

2 - Manutencio
3 - Liberagéo
4 - Monitoramento

5 - Projeto

Figura 75 — Relatério de Servigos Cadastrados

Procedimento: relatério de servigos cadastrados

1. Na tela “Estrutura de Classificagdo” clique no botio "€/alorio de servicos cadasirados,
2. O sistema apresenta o relatdrio “Relatério de servigos cadastrados”;

~ _ B 7 Exportar . .
3. No botao j_p_ clique para gerar o relatério para Excel;

4. No botdo & MEM jigue para imprimir o relatério.
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9. Empresa
A empresa representa o primeiro nivel para a organizacao e classificacdo dos tickets. A partir dela vocé
pode definir os atendentes que prestardo o atendimento aos seus clientes. A empresa é o prestador de
servicos e é o primeiro cadastro, pois quando é criado um usudrio para o sistema, vocé deve colocar a que
empresa ele pertence, criando uma ligacao entre eles. O cadastro de empresa pode ser acessado a partir da
opc¢do de menu a seguir. A figura a seguir apresenta a op¢dao no menu para acessar a tela de cadastro de
empresas.

23 Administragao ¢

= Empresa

Figura 76 — Menu Empresa

Cenario

Vocé se encontra na tela inicial do GESTI e deseja cadastrar sua empresa para depois iniciar a criacdo
dos atendentes e dos solicitantes. A figura abaixo exibe a tela com a listagem as empresas cadastradas no
sistema.

\('_/ = = O @ = 10 n?”‘.{ﬁj

Procurar por Buscar Cadastrar

Figura 77 — Tela de Empresa

A tela permite busca rapidamente por uma empresa informando o nome no campo “Procurar por”.
Além disto, é possivel visualizar a listagem das empresas por letra do alfabeto, conforme a imagem a seguir.

Procurar por

Cadastrar Empresa | Importar ABCDEFGHIJKLMNOPQRSTUVWXY Z Todos

Figura 78 — Usuarios — Filtros de Busca

Para melhor entender os detalhes funcionais desta tela, leia os procedimentos apresentados a seguir.
A figura a seguir apresenta a tela cadastrar empresa.
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Cadastrar Empresa

Empresa CNPJ Tipo
Prioridade E-mail Pessoa de Contato Telefone 1 Telefone 2

Atendente Responsavel Limitagdo de Tickets sem Aprovar Gestor Responsavel E-mail Gestor Responsavel

Observagbes

Cadastrar Voltar

Figura 79 — Tela Empresa Cadastrar

Procedimento: cadastrando e alterando uma empresa

“ - . ( Cadastrar |
Na tela “Empresa” clique no botdo* 7

Na tela “Empresa” clique nome da empresa que deseja alterar;

O sistema apresenta a tela “Empresa Cadastrar”;

No campo “CNPJ” informe o CNPJ da empresa;

No campo “Tipo” selecione o tipo da empresa. Os tipos padrao sao cliente e terceiro;

No campo “Prioridade” selecione a prioridade da empresa em relacdo as demais. Isto é levado em

ok wWwnN PR

consideracdo ao selecionar qual ticket possui prioridade de atendimento;

7. No campo “E-mail” informe o e-mail da empresa;

8. No campo “Pessoa de Contato” informe o nome da pessoa de contato da empresa;

9. No campo “Telefone 1” informe o telefone da empresa;

10.No campo “Telefone 2” informe o telefone da empresa;

11.No campo “Atendente Responsdvel” selecione o atendente que serad responsavel pelos tickets
registrados pelos usudrios da empresa;

12.No campo “Limita¢ao de Tickets sem Aprovar” informe o limite de tickets sem aprovacdo para a
empresa. Isto bloqueara a abertura de novos tickets, caso os tickets pendentes de aprovagdo nao
sejam aprovados até o limite informado;

13.No campo “Gestor Responsavel” informe o nome do gestor responsavel pela empresa;

14.No campo “E-mail Gestor Responsavel” informe o e-mail do gestor responsavel pela empresa;

15.No checkbox “Tickets Abertos por esta empresa necessitam ser liberadas por um supervisor antes
de ser atendido?” marque ou desmarque para que os tickets abertos pela empresa necessitem de
liberacdo de um supervisor antes de ser atendido;

16.No campo “Observagdes” informe observa¢des da empresa;

17.No botdo “Cadastrar” clique para cadastrar a empresa;

18. No botdo “Cancelar” clique para cancelar e retornar a tela empresa.

A figura a seguir apresenta a tela cadastrar empresas no modo alteragdo.
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G- -~°gne a4l

=  Editar Empresa

=  Empresa CNPJ Tipo
EME4 8516734000142 Empresa
&
Prioridade E-mail Pessoa de Contato Telefone 1 Telefone 2
carl @emed inf br | Carla 32219400 |
CEP Estado Cidade Bairro Enderego Complemento
89015540 SC | Blumena Vorstadt Rua Aliredo Kaestner, 562 |
a
Atendente Responsavel Limitagao de Tickets sem Aprovar Gestor Responsavel E-mail Gestor Responsavel
& | v carl@mult.com br

bertos por esta empresa necessitam ser liberadas por um supervisor antes de ser atendido?

Supervisores desta empresa

Nio existem supervisores cadastrados

Observagoes

Alterar Voltar

Figura 80 — Tela Empresa Editar

A figura a seguir apresenta a tela restringir niveis de acesso a estrutura de classificacdo por empresa.
Isto apresentara ou ndo nas listagens da tela de registrar tickets no momento que o usudrio estiver solicitando

algum servigo.

Niveis - Restringir

Selecione um tipo:
. \ S .-—-.\'.
|| Cancelar |
AR A

| 1 - Sistema de Gestao v

tem / Servico
¥ 1 - Suporte EME4
¥ Projetos
Expedicéo Mobile
Relatorios Fiscais
¥ Compras
Nota de Compras
Ordem de Compras
Processo de Importacio
Cotacéio de Compras
Requisicao Produto/Servico
Necessidade de Compras
Calculo de Tributacdo
#| Mobile

¥ Manufatura

Figura 81 — Empresa — Restringir Atendimento

Procedimento: restringindo Estrutura de Classificacdo para atendimento da empresa
1. Na tela “Empresa” Figura 80 — Tela Empresa Editar clique na coluna “Niveis Servigos” no link

RESNINGIN g3 empresa que deseja restringir atendimentos;

2. Osistema apresenta a tela “Niveis — Restringir”;
Na arvore “Estrutura de Classificacdo” navegue e marque os servigcos desejados;

4. No botdo “Salvar” clique para salvar.
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A figura a seguir apresenta a tela importar cadastro de empresas. No momento da implantacdao do
sistema, ou caso seja necessario cadastrar um grande numero de empresas ao mesmo tempo, vocé pode
utilizar esta funcionalidade que permite carregar rapidamente uma lista de empresas, vejamos.

§ = - O 3 andre LI
G -~28=120 2~ £

= Empresa - Importar

(]

ayout da importaca
Escolher arquivo | Nenhum arquivo selecionado

Importar

Figura 82 — Empresa — Importar

Procedimento: importando empresas

1. Na tela da figura Figura 77 — Tela de Empresa clique no botgo 'MPoar,
O sistema apresenta a tela “Empresa — Importar”;

No botdo “Escolher Arquivo” clique para selecionar um arquivo Excel;
No botdo “Importar” clique para importar os Usudrios;

vk W

No botgo “/HUE aqu clique para exibir o layout que o arquivo deve ter. Ou seja, o arquivo deve ter
uma listagem de empresas seguindo a sequéncia de campos deste layout, conforme a figura a seguir.
MUM_CNP3J;MNOM_EMPRESA;COD_TIPO;NUM PRIORIDADE;DES EMAIL;NOM P

ES504_ COMNTATO;NUM_TELEFOMNE ; NUM_FAX;DES_ENDERECO;DES _COMPLEME
NTO; NOM_BATRRO; NOM_MUNICIPIO;NUM_CEP;S5IG_UF;DES_0BS

Figura 83 — Empresa — Importar — Layout Excel

Procedimento: excluindo empresas

1. Na tela da figura Figura 77 — Tela de Empresa clique no botdo # 20 lado da empresa que deseja
excluir. Caso o botdo estiver na cor cinza 3@, o sistema ndo permite exclusdo pois a empresa esta
sendo utilizada em algum cadastrado como por exemplo o de atendentes;

2. O sistema apresenta a tela “Confirma Exclusdo”;

3. No botdo “Confirmar” clique para excluir a empresa;

4. No botdo “Cancelar” clique para cancelar a exclusdo e retornar a tela Empresa.

10. Cliente
O cliente representa quem fara a solicitacdo de servicos. Quando criado um usuario para o sistema,
vocé deve colocar a qual cliente ele pertence, criando uma ligagcdo entre eles. O cadastro de cliente pode ser
acessado a partir da opgdo de menu a seguir. A figura a seguir apresenta a opgdo no menu para acessar a tela

de cadastro de clientes.

& Administragdo ¢
= (Cliente
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Figura 84 — Menu Empresa

Cenario
Vocé se encontra na tela inicial do GESTI e deseja cadastrar seus clientes para depois iniciar a criacdo
demanda de servicos. A figura abaixo exibe a tela com a listagem dos clientes cadastrados no sistema.

(o - =0 O -y andre L
© = Boize Q‘E]
Procurar por Buscar Cadastrar
& 3 ABCDEF 1 XY 1
[=5) Contato Atendente Responsavel E-ma F jads
% EME4 Restring Empresa Carla fb
- ® r p: !

Figura 85 — Tela de Clientes

A tela permite busca rapidamente por um cliente informando o nome no campo “Procurar por”. Além
disto, é possivel visualizar a listagem dos clientes por letra do alfabeto, conforme a imagem a seguir.

Procurar por
Cadastrar Empresa | Importar ABCDEFGHIJKLMNOPQRSTUVWXY Z Todos

Figura 86 — Cliente — Filtros de Busca

Para melhor entender os detalhes funcionais desta tela, leia os procedimentos apresentados a seguir.
A figura a seguir apresenta a tela cadastrar cliente.
C-~2@3nge 8- 4l

=  Editar Cliente

£ Dados Contalo Localizacho Configuragdes Todos

= Nome Nome Fantasia Observagoes
EME4
|
Pessoa CPF Inscrigao Municipal Inscrigao Estadual
= Fisica v
a E-mail Pessoa de Contato Telefone 1 Telefone 2 Atendente Responsavel
£
Pais CEP UF Municipio Bairro Enderego N® Complemento
Brasi v AC v | )
Prioridade Versio Limitagado de Tickets sem Aprovar Gestor Responsavel E-mail Gestor
Tickets Abertos por este cliente necessitam ser liberados por um supervisor antes de ser atendido? ¢ Empresa Aliva
Atterar ){ Voltar

Figura 87 — Tela Cliente Cadastrar

Procedimento: cadastrando cliente

7’ ™~

- » o . ( VCadastrarr )
19.Na tela “Cliente” clique no botdao~——~;
20.0 sistema apresenta a tela “Cliente Cadastrar”;

21.No campo “Nome” informe o nome do cliente;
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22.No campo “Nome Fantasia” informe o nome fantasia do cliente;

23.No campo “Pessoa” informe o tipo de pessoa;

24.No campo “CPF/CNPJ” informe o CPF/CNPJ do cliente;

25.No campo “Inscrigao Municipal” informe o nimero da inscricdo municipal do cliente;

26.No campo “Inscrigao Estadual” informe o niumero da inscricdo estadual do cliente;

27.No campo “Observag¢oes” informe observacdes do cliente;

28.No campo “Prioridade” selecione a prioridade da empresa em relacdo as demais. Isto é levado em
consideracdo ao selecionar qual ticket possui prioridade de atendimento;

29.No campo “E-mail” informe o e-mail do cliente;

30.No campo “Pessoa de Contato” informe o nome da pessoa de contato do cliente;

31.No campo “Telefone 1” informe o telefone do cliente;

32.No campo “Telefone 2” informe o telefone do cliente;

33.No campo “Atendente Responsavel” selecione o atendente que serd responsavel pelos tickets
registrados pelos usuarios do cliente;

34.No campo “Pais” informe o pais do cliente;

35.No campo “CEP” informe o CEP do cliente;

36.No campo “UF” selecione o estado da empresa;

37.No campo “Municipio” informe o municipio do cliente;

38.No campo “Bairro” informe o bairro do cliente;

39.No campo “Numero” informe o nimero do enderego do cliente;

40.No campo “Complemento” informe o complemento do cliente;

41.No campo “Prioridade” informe a prioridade para atendimento do cliente;

42.No campo “Versao” informe a versao do sistema, servico ou equipamento do cliente;

43.No campo “Limite de Tickets sem Aprovar” informe o limite de tickets sem aprovagdo para o cliente.
Isto bloqueard a abertura de novos tickets, caso os tickets pendentes de aprovacdo ndo sejam
aprovados até o limite informado;

44.No campo “Gestor Responsavel” informe o nome do gestor responsavel pela empresa;

45.No campo “E-mail Gestor Responsavel” informe o e-mail do gestor responsavel pela empresa;

46.No campo “Representante” informe o nome da empresa que representa o cliente;

47.No checkbox “Tickets Abertos por esta empresa necessitam ser liberadas por um supervisor antes
de ser atendido?” marque ou desmarque para que os tickets abertos pela empresa necessitem de
liberacdo de um supervisor antes de ser atendido;

48.No checkbox “Empresa Ativa” marque ou desmarque para definir se empresa esta disponivel no
sistema;

49.No botdo “Cadastrar” clique para cadastrar a empresa;

50. No botdo “Cancelar” clique para cancelar e retornar a tela empresa.

A figura a seguir apresenta a tela cadastrar empresas no modo alteragdo.
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8- 4l

@

C-=28%

=  Editar Empresa

=  Empresa CNPJ Tipo

EME4 8516734000142 Empresa
Prioridade E-mail Pessoa de Contato Telefone 1 Telefone 2

L} 1 v carl @emed inf br Carla 32219400

= CEP Estado Cidade Bairro Endereco Complemento

15541 SC Blumenat, Vorstadt Rua Alfredo Kaestner, 562

Atendente Responsavel Limitagéo de Tickets sem Aprovar Gestor Responsavel E-mail Gestor Responsavel

N . 0 v cari@muit.com.br

1a empresa necessitam ser liberadas por um supervisor antes de ser atendido

Supervisores desta empresa

Nio existem supervisores cadastrados

Observagoes

Alterar Voltar

Figura 88 — Tela Empresa Editar

Procedimento: restringindo Estrutura de Classificacdao para atendimento do cliente

1. Na tela “Cliente” Figura 80 — Tela Empresa Editar clique na coluna “Niveis Servigos” no link
ResIrngil §a empresa que deseja restringir atendimentos;

2. Osistema apresenta a tela “Niveis — Restringir”;

3. Na arvore “Estrutura de Classificagdo” navegue e marque os servicos desejados;

4. No botdo “Salvar” clique para salvar.

A figura a seguir apresenta a tela importar cadastro de empresas. No momento da implantagdo do
sistema, ou caso seja necessario cadastrar um grande numero de empresas a0 mesmo tempo, vocé pode
utilizar esta funcionalidade que permite carregar rapidamente uma lista de empresas, vejamos.

G -850 Qo off

= Empresa - Importar

(]

arquivo CSV d
para baixar layout da importaca

Arquive Escolher arquivo | Nenhum arquivo selecionado

Importar

]

Figura 89 — Empresa — Importar

11. Departamento
O departamento é de suma importancia ao cadastrar um usuario para que as regras relacionadas aos
usudrios do respectivo cliente possam ser aplicadas. Caso o departamento ndo for criado e associado a
empresa do usuario o mesmo ndao poderd navegar no sistema, ao tentar serd informado que seus dados
cadastrais devem ser informados, onde o préprio usudrio tem essa permissdo para informar qual dos
departamentos cadastrado para a empresa este pertence. O cadastro de departamentos pode ser acessado a

partir da op¢do de menu a seguir.
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o Administragio <

= Departamentos

Figura 90 — Menu Departamento

Cenario

Vocé esta configurando o Gesti e necessita vincular seus supervisores por departamento e associar as

suas empresas, pois a cada cadastro de usuario é necessario informar um departamento que foi vinculado a

empresa. A figura a seguir apresenta a tela de manutencao de departamento.

C:-=28%020

fii

Filtrar por Empresa

(o

B

Ativo

x

Suporte Ativo

(4
®

Ativo

[}
x

Ativo

x

Ativo

x

ADMINISTRATIVO Ativo

x

Figura 91 — Tela Departamento

aAvd'e {,‘
Admimssador M

Cadastrar

A tela permite buscar rapidamente por um departamento de uma empresa selecionando a empresa no

campo de pesquisa a seguir.

Filtrar por Empresa | v |

Figura 92 — Departamento - Filtros de Busca

A figura a seguir apresenta a tela de cadastro de departamentos.

== o@RSle

6

iii

Cadastrar Departamento

S Nome Empresa

EME4 v ¥ Ativo

Cadastrar Voltar

Figura 93 — Departamento — Cadastrar

Procedimento: cadastrando departamento
./-—-.\.
. ~ | Cadastrar |
Na tela “Departamento” clique no botdo———/;
O sistema apresenta a tela “Departamento — Cadastrar”;

No campo “Empresa” selecione uma empresa;

e

No campo “Departamento” informe o nome do departamento;

8 o
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No campo “Tickets abertos por este departamento necessitam ser liberadas por um supervisor
antes de ser atendido?” marque ou desmarque para que os tickets abertos por este departamento
necessitem ser liberados por um supervisor antes de ser atendido;

No botdo “Cadastrar” clique para cadastrar o departamento. A figura a seguir apresenta a tela

cadastrar departamento.

A figura a seguir apresenta a tela de edicdo de departamentos.

G -~

= Editar

s Nome

Departamento

Cliente

e

Figura 94 — Departamento — Editar

Procedimento: alterando departamento

1.

vk W

8.

Na tela “Departamento” clique no nome do departamento que deseja alterar;

O sistema apresenta a tela “Departamento — Editar”;

No campo “Empresa” selecione uma empresa;

No campo “Departamento” informe o nome do departamento;

No campo “Tickets abertos por este departamento necessitam ser liberadas por um supervisor
antes de ser atendido?” marque ou desmarque para que os tickets abertos por este departamento
necessitem ser liberados por um supervisor antes de ser atendido;

O campo “Supervisores deste Departamento” apresenta o nome dos supervisores do departamento.
Para adicionar um supervisor no departamento cadastrei um usuario e associe ao departamento,
depois na op¢do Grupo Permissdo selecione este usudrio como Supervisor de Departamento. Para
maiores detalhes volte ao tépico Erro! Fonte de referéncia ndo encontrada. Erro! Fonte de
referéncia ndo encontrada. neste capitulo;

No campo “Disponivel” marque ou desmarque para ativar ou desativar o departamento nas listas de
selecdo de departamentos nos mais diversos locais do sistema;

No botdo “Alterar” clique para alterar o departamento.

Procedimento: excluindo departamentos
1. Na Figura 91 — Tela Departamento é possivel excluir departamentos anteriormente criados;

Clique no botdo # a0 lado do departamento que deseja excluir;

O sistema apresenta a tela “Confirma Exclusao?”;

No botdo “Confirmar” clique para excluir o departamento;

No botdo “Cancelar” clique para cancelar e retornar a tela Departamento.

A figura a seguir apresenta a tela importar o cadastro de departamentos. Durante a implantagdo do

sistema é provavel que vocé possua uma lista de departamentos para cadastrar no sistema. Utilize esta

funcionalidade para facilitar a importacdo dos cadastros.
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Departamento - Importar

Informe o arguivo CSV contendo o layout de dados para
importac&o de departamentos.
Clique aqui para baixar layout da importacao

Arguivo: [ Escolher arguivo |NE'.'r'IhUI""I arquivo selecionado

Figura 95 — Departamento — Importar

Procedimento: importando departamentos

1. Na tela “Departamento” clique no botdo 'MPErE!,

O sistema apresenta a tela “Departamento — Importar”;

No botdo “Escolher Arquivo” clique para selecionar um arquivo Excel;
No botdo “Importar” clique para importar os Departamentos;

v ok wN

No link ClGUE aqul clique para exibir o layout que o arquivo deve ter. Ou seja, o arquivo deve ter
uma listagem de departamentos seguindo a sequéncia de campos deste layout conforme figura
abaixo.

NOM_DEPARTAMENTO; NOM_EMPRESA

Figura 96 — Departamento — Importar — Layout Excel

12. Centro de Custo

O cadastro de centro de custo é util para classificar e apropriar os custos com os atendimentos dos
tickets. Para isto configure seus centros de custo conforme a estrutura de custos da sua empresa. O cadastro
de centro de custo pode ser acessado a partir da opgao de menu a seguir.

o Administragio ¢

= Centro de custos

Figura 97 — Menu Centro de Custo

Cenario

Vocé estd configurando o Gesti e necessita vincular seus atendentes e usuarios aos respectivos centros
de custo. Ja possui a listagem de centros de custo de seu sistema de gestdo e deseja cadastrar no Gesti para
organizar seus custos com o atendimento. A figura a seguir apresenta a tela de manutencdo de centros de
custos.
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C“ — m@® O @ -l W @ a Mauricio Lopes {]
“ = 'i‘;L — Administrador o
= ‘/" '\‘ ‘/" '\‘
Empresa | Empresa v | Filtrar por ‘ | Buscar | | Cadastrar |
N e M A
=
- Centro de Custo Empresa Situacdo
¥ Atendimento Sistema DGTA Sistemas Ativo
e ¥ Capacitacédo DGTA Sistemas Ativo
= ¥ Comercial DGTA Sistemas Ativo
a ¥ Conselho DGTA Sistemas Ativo
¥ Consultoria DGTA Sistemas Ativo
&
¥ Diretoria DGTA Sistemas Ativo
¥ Gesto DGTA Sistemas Ativo
¥ Helpdesk DGTA Sistemas Ativo
¥ mplementacdes DGTA Sistemas Ativo
¥ Manutencéo DGTA Sistemas Ativo

Exibindo 1 até 10 de 10 Resgistros

E-/ Versao 4.0

Figura 98 — Tela Centro de Custo

Esta tela permite buscar rapidamente por um centro de custo de uma empresa selecionando a
empresa no campo empresa. Vocé pode também informar no campo Filtrar Por e em seguida, clique no botdo
buscar para filtrar na listagem de centro de custos, conforme exibido a seguir.

Empresa  Empresa v  Filtrar por  Codigo Centro v

Figura 99 — Centro de Custo — Filtros de Busca

A figura a seguir apresenta a tela de manutengdo de centros de custos.

C‘ = - o - i a Mauricio Lopes {_]
A~ @ [} & % 6 Administrador 4
i  Cadastrar Centro de Custo
=] Nome Empresa
| I | DGTA Sistemas v

7 N ™~
[ Cadastrar || Voltar |
\ AN /

Figura 100 — Centro de Custo — Editar

Procedimento: cadastrando e alterando centro de custo

1. Na tela “Cento de Custo” clique no botio —@dasirar Centro de Cusio

2. O sistema apresenta a tela “Centro de Custo — Cadastrar”;

3. Caso necessite editar um cadastro, na tela “Cento de Custo” clique no nome do centro de custo que
deseja alterar, o sistema apresenta a tela “Centro de Custo — Editar”;

4. No campo “Empresa” selecione uma empresa;

5. No campo “Cédigo Centro de Custo” informe ou altere um cddigo exclusivo para o centro de custo;

6. No campo “Nome Centro de Custo” informe ou altere um nome para o centro de custo;
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No checkbox “Disponivel” marque ou desmarque para ativar ou desativar o centro de custo nas listas
de selecdo;

No botdo “Confirmar” clique para cadastrar ou alterar o centro de custo;

No botdo “Cancelar” clique para cancelar e retornar a tela Centro de Custo.

Procedimento: excluindo centro de custo

1.
2.

g

A
sistema

Na Figura 98 — Tela Centro de Custo é possivel excluir centros de custo anteriormente criados;
Clique no botdo # a0 lado do centro de custo que deseja excluir. Caso o centro de custo estiver
relacionado a algum cadastro, o sistema ndo permitira a exclusao;

. O sistema apresenta a tela “Confirma Exclusao?”;

No botdo “Confirmar” clique para excluir o centro de custo;
No botdo “Cancelar” clique para cancelar e retornar a tela Centro de Custo.

figura a seguir apresenta a tela importar o cadastro de centro de custos. Durante a implantacdo do
é provavel que vocé possua uma lista de centros de custos para cadastrar no sistema. Utilize esta

funcionalidade para facilitar a importacao dos cadastros.

Centro de custo - Importar

Informe o arquive CSV contendo o layout de dados para
importagio de centros de custo.
Clique agqui para baixar layout da importagio

Arquivo

| Escolher arguivo | Nenhum arguivo selecionado

=]

Figura 101 — Centro de Custo — Importar

Procedimento: importando centro de custo

1.

A

13.

Na tela “Centro de Custo” clique no botdo 'MPOAT,

O sistema apresenta a tela “Centro de Custo — Importar”;

No botdo “Escolher Arquivo” clique para selecionar um arquivo Excel;

No botdo “Importar” clique para importar os Centros de Custo;

No botso “/I0UE adui clique para exibir o layout que o arquivo deve ter. Ou seja, o arquivo deve ter
uma listagem de centro de custos seguindo a sequéncia de campos deste layout conforme imagem a

seguir.

COD_CENTRO_CUSTO;NOM_CENTRO_CUSTO, NOM_EMPRESA

Figura 102 — Centro de Custo — Importar — Layout Excel

Prioridade
Durante o atendimento dos tickets é importante distinguir quais possuem maior prioridade em uma

fila de atendimento. No Gesti isto é possivel através da priorizacao de tickets que pode ser parametrizada
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conforme a necessidade de cada empresa. O cadastro de prioridade pode ser acessado a partir da opcao de

menu a seguir.

o Administragdo <

= Prioridade

Figura 103 — Prioridade

Cenario

Na tela de prioridades, vocé podera ver algumas jd cadastradas, estas sdo os padrdes do sistema.
Neste caso, vocé pode adicionar, editar ou até mesmo excluir. Estas prioridades envolvem a agilidade de
atendimento para cada ticket, quanto mais alta, mais rapido deve ser o atendimento. As prioridades indicam
também a classificacdo de urgéncia para os responsaveis. A figura a seguir apresenta a tela de manutencdo de

prioridades.
C“ = mp OO - Mauricio Lopes {_]
\ >4 @ © & ﬁ—L 9 a Administrador —
- Buscar Por | ' Buscar ) Cadastrar |

()

Disponivel Prioridade Ordem Exibicdo Cor Exibigdo

* v Baixa 1 .
oa ® v Normal 2 .
= * v Alta 3
a * v Altissima 4 .
i Cadastrar \/ Voltarr w
Figura 104 - Tela Prioridade
A imagem a seguir apresenta a tela de cadastro de prioridades.
C~ = md O @ -am iy a Mauricio Lopes {]
h 4 [ L] (& @ Administrador .
= Cadastrar Prioridade
= Nome Ordem Exibigado Cor
‘ Baixa ‘ ‘ 1 B
¥ Ativo
[
Ao abrir um novo ticket usar esta prioridade como padréo
Utilizar esta prioridade quando o ticket for aberto por um usuario VIP
)
‘./ Altelar.\"'/ Voltar \.‘
o \. AN S

Figura 105 — Cadastrar Prioridade
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Procedimento: cadastrando e alterando prioridade

1.

. \
| Cadastrar |
J

Na tela “Prioridade” clique no botdo"-

7

2. O sistema apresenta a tela “Prioridade — Cadastrar”;
3. Na tela “Prioridade” clique no nome da prioridade que deseja alterar, o sistema apresenta a tela

“Prioridade — Detalhes”, caso deseje alterar uma prioridade;

No campo “Nome” informe o nome da prioridade;

No campo “Ordem Exibicao” informe a ordem de exibi¢ao nas listagens do sistema;

No campo “Disponivel para Exibicdo no Ticket” marque ou desmarque para ativar ou desativar a
prioridade nas listas de selegao;

No campo “Cor Exibi¢ao” clique no botdo B¥ ¢ selecione uma cor para a prioridade;

No checkbox “Ao abrir um novo ticket usar esta prioridade como padrdao” marque ou desmarque
para que ao abrir um novo ticket, esta prioridade seja atribuida ao ticket;

No checkbox “Utilizar esta prioridade quando o ticket for aberto por um usudrio VIP” marque ou
desmarque para quando um usudrio VIP abrir um ticket, esta prioridade seja atribuida ao ticket;

10.No campo “Tempo Atendimento Dias” informe a quantidade de dias, horas e minutos para

atendimento do ticket com esta prioridade;

11.No botdo “Cadastrar” clique para cadastrar a prioridade, se este for o caso;
12.No botdo “Alterar” clique para alterar a prioridade, se este for o caso;
13.No botdo “Cancelar” clique para cancelar e retornar a tela Prioridade.

Procedimento: excluindo prioridade
1. Na Figura 104 — Tela Prioridade é possivel excluir prioridades anteriormente criadas;

14.

Clique no botao # a0 lado da prioridade que deseja excluir;

O sistema apresenta a tela “Confirma Exclusao?”;

No botdo “Confirmar” clique para excluir a prioridade;

No botdo “Cancelar” clique para cancelar e retornar a tela Prioridade.

Canal de Abertura
O canal de abertura permite classificar e identificar como o ticket chegou até o Gesti. Utilize esta

parametriza¢do e cadastre suas origens conforme os usuarios de sua empresa geralmente solicita os tickets. O

cadastro de origem de abertura pode ser acessado a partir da op¢do de menu a seguir.

Cenario

£ Administragao ¢

P TR W 11 TR TR
= Origem de Abertura

Figura 106 — Menu Canal de Abertura

Vocé esta no telefone em atendimento a um cliente e deseja registrar um ticket no sistema para criar

historico do atendimento ao cliente. Antes que isto acontega, vocé parametriza as opg¢des do canal de

abertura. A figura a seguir exibe a tela de origem de abertura de tickets.

74



& () jii

4

(ﬂ

B (] iii

3

GESTI — GESTAO DE DEMANDAS

- O @ - ) g aMauncwoLopes {]
i1 ©
9 — Administrador
( Cadastrar \_w
\ /
Canal Icone
Chat
E-mail B
Gesti
Telefone &

X X X %

Figura 107 — Tela Canal e Abertura

Procedimento: cadastrando canal de abertura

| Cadastrar |

/, o sistema apresenta a tela “Origem -

\

1. Na tela “Canal de Abertura” clique no link
Cadastrar”;

2. Na tela “Origem de Abertura” clique no nome da origem que deseja alterar, o sistema apresenta a
tela “Origem — Editar” , caso deseje alterar uma origem de abertura;

3. No campo “Descrigao” informe ou altere o nome da origem de abertura;

4. O campo “icone” apresenta a imagem do icone atualmente associado;

5. No campo “icone” clique no botéo EScollcLarubp selecione uma imagem para associar a
origem de abertura;

6. No botdo “Cadastrar” clique para cadastrar a origem de abertura;

7. No botdo “Alterar” clique para efetuar as alteracdes;

8. No botdo “Cancelar” clique para cancelar e retornar a tela Origem de Abertura.

= = O @ =0 8 Andre zanete {]

Editar Canal

Nome

[ Gesti

icone

Alterar icone

Escolher arquivo | Nenhum arquivo selecionado

| Alterar | Voltar

Figura 108 — Cadastrar Canal Abertura

Procedimento: excluindo canal de abertura

Na Figura 107 — Tela Canal e Abertura é possivel excluir origens de abertura anteriormente criadas;

Clique no botao # a0 lado da origem de abertura que deseja excluir;

O sistema apresenta a tela “Confirma Exclusdao?”;

No botdo “Confirmar” clique para excluir a origem de abertura;

No botdo “Cancelar” clique para cancelar e retornar a tela Origem de Abertura.
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15. Formas de Cobranga

Definir as formas de cobrancas pelos servicos de atendimento é parte da parametrizacdo do sistema
pois no momento do faturamento dos servicos prestados é obrigatério utilizar a correta forma de cobranca.
No Gesti podemos utilizar duas formas, a cobranca por um valor hora onde se multiplica a quantidade de
horas pelo valor ou a cobranga fixa onde existe um valor fixo para um determinado periodo. O cadastro de

formas de cobranca pode ser acessado a partir da opcao de menu a seguir.

2 Administragio ¢

= Formas de cobranca

Figura 109 — Formas de Cobranga

Cenario
Neste momento vocé precisa cadastrar os tipos de cobranca a serem considerados pelo sistema no
momento de emitir cobrancas pelos servicos prestados. A figura a seguir apresenta a tela de manutenc¢ao de

formas de cobranca.

G =~o8%120

Cadastrar

Descrigao Valor Cobranga por Contrato? Forma de Cobranga

RS

Figura 110 - Tela Formas de Cobranca

A figura a seguir apresenta a tela cadastrar formas de cobranca.
G- -~oB=e Qe i

= Cadastrar Formas de Cobranga

8 Nome Valor Forma de Cobranga

Alterar Voltar

Figura 111 — Formas de Cobranga — Cadastrar

Procedimento: cadastrando e alterando forma de cobrancga
" . _ [ Cadastrar | . M
1. Na tela “Formas de Cobrang¢a” clique no botdo ~—“, o sistema apresenta a tela “Formas de

Cobranga — Cadastrar”;
2. Na tela “Formas de Cobranga” clique no nome da forma de cobranca que deseja alterar. O sistema

apresenta a tela “Formas de Cobranga — Alterar”, caso deseja alterar uma forma de cobranga;
3. No campo “Descrigao” informe o nome da forma de cobranga;
4. No campo “Valor” informe o valor da forma de cobranga;
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No checkbox “Cobrar pelo contrato de empresa” marque ou desmarque para o sistema considerar o
valor definido no contrato, nesta situacdo ndo ha necessidade de informar o campo valor. Para
maiores informacgdes sobre contratos consulte o tépico 13 Contratos;

No campo “Forma de Cobranga” selecione um tipo de forma de cobrancga;

No botdo “Cadastrar” clique para cadastrar a forma de cobranga;

No botdo “Alterar” clique para efetuar as alteracoes;

No botdo “Cancelar” clique para cancelar e retornar a tela Formas de Cobranca.

Procedimento: excluindo forma de cobranga

1.

O sistema nao permite a exclusdo de formas de cobranca.

Catalogo de Servicos
O cadastro do catdlogo de servigos permite criar uma lista dos servicos disponiveis na sua central de

atendimento e definir valor por unidade. Mais tarde vocé pode associar a um ticket e apropriar os custos. O
catdlogo de servicos pode ser acessado a partir da opgdo de menu a seguir.

Cenario
Vocé precisa configurar a lista do catalogo de servigos bem com o valor de cada um a fim de dispor de

& Administracédo <

= (Catalogo de Servigos

Figura 112 - Catalogo de Servigos

uma listagem para os atendentes associarem aos tickets. A figura a seguir apresenta a tela de manuteng¢do do

catdlogo de servigos.

¢

L]

co o810 8 o i

X X X %

Cadastrar

Descrigdo Valor Unidade

Figura 113 - Tela Catdlogo Servigcos

Procedimento: cadastrando e alterando catalogo de servigos

( Cadastrar \:'
Na tela “Catdlogo de Servigos” clique no botdo - “., 0 sistema apresenta a tela “Catalogo de

Servigos — Cadastrar”;
Na tela “Catdlogo de Servigos” clique no nome do servico que deseja alterar, o sistema apresenta a

tela “Catdlogo de Servigos — Editar”;
No campo “Descrigdao” informe ou altere o nome do servigo entregavel,
No campo “Valor” informe ou altere o valor do servigo entregavel;
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No campo “Unidade” informe ou altere a unidade do servigo entregavel;

No botdo “Cadastrar” clique para cadastrar o servigo entregavel,

No botdo “Alterar” clique para alterar o servico estragavel;

No botdo “Cancelar” clique para cancelar e retornar a tela de Servigo Entregavel.

O N oW

(0

= [ P oll O

il

Cadastrar Catalogo de Servigos

Unidade

Descrigao Valor

¥ Disponivel para atender no catalogo de servigos

Cadastrar Voltar

Figura 114 - Servico Entregavel — Cadastrar

Procedimento: excluindo servigos do catalogo
1. Na Figura 113 — Tela Catalogo Servicos é possivel excluir servicos anteriormente criados;

2. Clique no botdo # a0 lado do servico que deseja excluir. Se o servico estiver associado a um ticket, o

sistema nao permitira a exclusao;
3. Osistema apresenta a tela “Confirma Exclusao?”;
4. No botdo “Confirmar” clique para excluir o servico;
5. No botdo “Cancelar” clique para cancelar e retornar a tela Catalogo de Servico.

17. Despesas

Os tipos de despesas autorizados pela empresa e os seus respectivos valores podem ser configurados
no Gesti. Isto cria um padrdo e uma forma de publicar os valores praticados para todos os atendentes. O

cadastro de despesas pode ser acessado a partir da op¢do de menu a seguir.

£ Administragao ¢

= Despesas

Figura 115 — Menu Despesas

Cenario

E necessario organizar e sistematizar os tipos de despesas e seus respectivos valores para a equipe de
atendimento possuir um parametro no momento de solicitar reembolso de despesas. A figura a seguir

apresenta a tela de manutenc¢ao de despesas.
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\(/ E"‘"“@'@:’JO 8 cestin

Cadastrar

Descrigdo

[
X 8 X

X

Figura 116 — Tela Despesas

Procedimento: cadastrando despesas

[ Cadastrar |

Na tela “Despesas” clique no botdo /., o0 sistema apresenta a tela “Despesa — Cadastrar”;
a tela cligue no nome da despesa que deseja alterar, o sistema apresenta a tela
Na tela “Despesas” cl dad d It t t tel

~

“Despesa — Editar”;

No campo “Descrigao” informe ou altere o nome da despesa;

No campo “Valor” informe ou altere o valor da despesa;

No campo “Forma de Cobranga” selecione ou altere a forma de cobranca da despesa;

No campo “Permitir inserir valor diferente no Langamento” marque ou desmarque para permitir ou
nao informar um valor diferente do cadastrado na tela despesas;

No botdo “Cadastrar” clique para cadastrar a despesa;

8. No botdo “Alterar” clique para alterar a despesa, se estiver alterando despesa;

9. No botdo “Cancelar” clique para cancelar e retornar a tela Despesa.

o vk w

N

C-=o@ne 2 g

= Cadastrar Despesas

s Nome Valor Forma de Cobranca

Alterar Voltar

Figura 117 — Despesa — Cadastrar

Procedimento: excluindo despesas

1. Na Figura 116 — Tela Despesas é possivel excluir despesas anteriormente criadas;

2. Cligue no botdo # a0 lado da despesa que deseja excluir. Caso a despesa esteja associada a um
ticket, o sistema ndo permitird excluir;

3. Osistema apresenta a tela “Confirma Exclusdao?”;

4. No botdo “Confirmar” clique para excluir a despesa;

5. No botdo “Cancelar” clique para cancelar e retornar a tela Despesas.

18. Status

A categorizacdo dos tickets por status permite visualizar ou agrupar rapidamente uma listagem de
tickets. No Gesti, temos o conceito de status por abas que permite com apenas um clique navegar entre as
diferentes listagens rapidamente. Alguns status sdo padrdao do sistema e ndao podem ser excluidos pois sdo
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direcionados através das abas da tela principal do sistema. O cadastro de status pode ser acessado a partir da

opc¢ao de menu a seguir.

o Administragio ¢

= Slatus

Figura 118 — Menu Status

Cenario

Nos primeiros passos para a utilizacdo do sistema vocé como implantador percebe que os status

padrdo disponiveis ndo atendem a necessidade da sua empresa. Vocé decide entdo complementar o cadastro

com status adicionais.

(i

)
i

il

ol mile

Cadastrar

Status Exibi¢ao Usuario Cor Exibicao

Figura 119 — Tela Status

Procedimento: cadastrando e alterando status

[ Cadastrar |

Na tela “Status” clique no botao ' /., 0 sistema apresenta a tela “Status — Cadastrar”;
Na tela “Status” clique no nome do status que deseja alterar, o sistema apresenta a tela “Status —
Editar”;
. us” i u us;
3. No campo “Status” informe ou altere o nome do status
No campo “Exibi¢do Usudrio” informe ou altere a descricdo que serd apresentado para o usuario nas

telas do sistema;
No campo “Cor Exibi¢ao” clique no botdo B ¢ selecione uma cor para o status;

5.

6. No botdo “Cadastrar” clique para cadastrar o status;

7. No botdo “Alterar” clique para alterar o status;

8. No botdo “Cancelar” clique para cancelar e retornar a tela Status. A figura a seguir mostra a tela
cadastrar status.

==mogRue Qoo o

Status - Cadastrar

Status Exibigao Usuario

Aguadando Atendimer

Cor Exibigao

Alterar Voltar
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Figura 120 — Status — Cadastrar

Procedimento: excluindo status
1. Na Figura 119 — Tela Status é possivel excluir status anteriormente criados;

2. Cligue no botdo # 20 lado do status gue deseja excluir. Os status que sdo padrao do sistema ndo
podem ser excluidos;

3. O sistema apresenta a tela “Confirma Exclusao?”;

4. No botdo “Confirmar” clique para excluir o status;

No botdo “Cancelar” clique para cancelar e retornar a tela Status.

4

19. Justificativa
A categorizagdo dos tickets por justificativa permite atribuir mais um nivel detalhe ao status do ticket

gue ajuda a visualizar ou agrupar rapidamente uma listagem de tickets. A justificativa fornece mais detalhes
sobre a atual situacdo do ticket. E um atributo simples que informa com o passar do tempo o fluxo de
atendimento do ticket facilitando o acompanhamento de todos os envolvidos.

& Administragédo <
= Justificativa

Figura 121 — Menu Justificativa

Cenario

Nos primeiros passos para a utilizagdo do sistema vocé como implantador percebe que os status
disponiveis necessitam de informa¢des complementares para categorizar e organizar o trabalho de
atendimento. Vocé decide entdo complementar o cadastro dos status com justificativas adicionais.

=egsue 8o 4

il

Cadastrar

(i

Codigo Justificativa Status CorExibigdo  Grupo

Figura 122 - Tela Justificativas

Procedimento: cadastrando e alterando das justificativas

' ™~
| Cadastrar |
\,

/, 0 sistema apresenta a tela “Justificativa —

1. Na tela “Justificativa” clique no botdo
Cadastrar”;
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Na tela “Justificativa” clique no nome da justificativa que deseja alterar, o sistema apresenta a tela
“Justificativa — Editar”;

No campo “Status” informe status ao qual a justificativa serd associada;

No campo “Descricao” informe o nome da justificativa;

No campo “Grupo” informe o grupo de atendimento para que o sistema ao repassar um ticket ja
atribua o grupo responsavel;

No campo “Cor Exibi¢ao” clique no botdo B¥ ¢ selecione uma cor para a justificativa;

No campo “Padrao” marque ou desmarque para a justificativa ser o padrdo para o status, caso nao
seja informada;

No botdo “Cadastrar” clique para cadastrar a justificativa;

No botdo “Alterar” clique para alterar a justificativa;

10.No botdo “Cancelar” clique para cancelar e retornar a tela Justificativa. A figura a seguir mostra a tela

alterar justificativa.

C:-=2g%ne Qe 4

(]

Status

Editar Justificativa

Descrigao

Figura 123 - Justificativa — Alterar

Procedimento: excluindo justificativa

6.
7.

8.
9.

Na Figura 119 — Tela Status é possivel excluir justificativas anteriormente criadas;

Clique no botdo # 20 lado da justificativa que deseja excluir. As justificativas que sdo padrdo do
sistema nao podem ser excluidas;

O sistema apresenta a tela “Confirma Exclusao?”;

No botdo “Confirmar” clique para excluir a justificativa;

10. No botdo “Cancelar” clique para cancelar e retornar a tela justificativa.

20.

Avaliagao de Atendimento
Apds o atendimento do ticket o atendente procede com o encerramento. O usudrio aprova ou ndo o

ticket e o sistema apresenta uma pesquisa de satisfacdo para avaliacdo do atendimento. O cadastro de

avalia¢do do atendimento pode ser acessado a partir da op¢do de menu a seguir.

o Administragdo ¢

= Avaliacdo Atendimento

Figura 124 — Avaliagdo de Atendimento
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Vocé estd definindo quais serdo as respostas que o usudrio podera selecionar no momento da
avaliacdo do atendimento durante o encerramento de um ticket. A figura a seguir apresenta a tela de

configuracdo da avalia¢do do atendimento.

i ("‘t

([}

= = O - ey

e i+

Cadastrar

x

X

Disponivel icone Resposta

v v

v

Figura 125 - Tela Avaliagao de Atendimento

Procedimento: cadastrando e alterando avaliagao de atendimento

1.

, N
| Cadastrar |
N

Na tela “Avaliagdo Atendimento” clique no botdo /., 0 sistema apresenta a tela “Avaliagdo
Atendimento — Cadastrar”;
Na tela “Avaliagcdo Atendimento” cliqgue no nome da avaliacdo que deseja alterar, o sistema
apresenta a tela “Avaliacdo Atendimento - Editar”;
No campo “Nome” informe ou altere o nome da avalia¢cdo do atendimento;
No checkbox “Disponivel no Encerramento do Ticket” marque ou desmarque para ativar ou
desativar a avaliacdo no encerramento do ticket;
No checkbox “Obrigar usuario a justificar esta avaliagdo” marque ou desmarque para que o usudrio
seja obrigado a cadastrar uma justificativa para a avaliagao;
No campo “icone” clique no botdo EacolicLainuUb e selecione um icone que sera associado a
este item na avaliacdo do atendimento;
No botdo “Cadastrar” clique para cadastrar a avaliacdo do atendimento;
No botdo “Alterar” clique para alterar a avaliagdo do atendimento;
No botdo “Cancelar” clique para cancelar e retornar a tela Avaliagdo Atendimento. A figura a seguir
mostra a tela em modo de edicao.

-y O .-c. 20 &Q cestin

Cadastrar Avaliagao

Nome

Icone

Escolher arquivo N

Cadastrar Voltar

Figura 126 — Avaliacdo de Atendimento
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Procedimento: excluindo avaliagao de atendimento
1. Na Figura 125 — Tela Avaliacdo de Atendimento é possivel excluir avaliagdes de atendimento

anteriormente criadas;
2. Cligue no botdo # a0 lado da avaliacdo que deseja excluir;
3. Osistema apresenta a tela “Confirma Exclusao?”;
4. No botdo “Confirmar” clique para excluir a avaliacdo de atendimento;
5. No botdo “Cancelar” clique para cancelar e retornar a tela Avaliagdo Atendimento.

12. Motivo de Abertura
A qualguer momento o atendente pode informar o motivo de abertura que justifica qual é o motivo
ou origem do problema. Portanto, esta lista deve ser uma organizagdo para futuras consultas para geragao de
indicadores sobre motivos de abertura de ticket, com isto, vocé pode por exemplo verificar qual é o motivo
gue mais gera tickets e agir para evitar. O cadastro de motivo de abertura de ticket pode ser acessado a partir

da opcdo de menu a seguir.

& Administragéo ¢

= Motivo Abertura
Figura 127 — Motivo de Abertura
Cenario
No momento da implantacdo do sistema vocé estd definindo os motivos que um usudrio abriria um

ticket. Podem ser erros, duvidas ou simplesmente requisicdo de algum servico. A figura a seguir exibe a tela de

motivos de abertura de tickets.

G -~oB=e Qe off

Filtrar por Tipo v |( Buscar Cadastrar | ( Voltar

Exibir Tipo Motivo

s

Figura 128 — Motivo de Abertura

A tela permite buscar os motivos de abertura rapidamente através de pesquisa por um filtro por tipo

de ticket conforme a figura a seguir.

- ™,

Filtrar por Tipo | v || Buscar |
\ N -

Figura 129 — Usuarios - Filtros de Busca
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Procedimento: cadastrando e alterando motivo de abertura

1. Na tela “Motivo Abertura” clique no botdo CadaStrar-f", o sistema apresenta a tela “Motivo -
Cadastrar”;

2. Na tela “Motivo Abertura” cliqgue no nome da avaliacdo que deseja alterar, o sistema apresenta a
tela “Motivo — Editar”;

3. No campo “Tipo” selecione o tipo para o motivo;

4. No campo “Motivo” informe o nome do motivo;

5. No checkbox “Disponivel para utilizagdo no ticket” marque ou desmarque para ativar ou desativar o

motivo nas listas de selegao;
6. No botdo “Cadastrar” clique para cadastrar o motivo;
7. No botado “Alterar” clique para alterar o motivo;
8. No botdo “Cancelar” clique para cancelar e retornar a tela Motivo de Abertura Ticket.

= Cadastrar Motivo

s Tipo Motivo

vel para utilizacéo

Alterar Voltar

Figura 130 — Motivo de Abertura — Cadastrar

Procedimento: excluindo motivo abertura ticket

1. Na Figura 128 — Motivo de Abertura é possivel excluir regras anteriormente criadas
2. Cligue no botdo # a0 lado do motivo que deseja excluir;

3. Osistema apresenta a tela “Confirma Exclusao?”;

4. No botdo “Confirmar” clique para excluir o motivo;

5. No botdo “Cancelar” clique para cancelar e retornar a tela Motivo Abertura Ticket.

21. Feriados

Nos dias marcados como feriados, o Gesti ndo considera como dia util no calculo de SLA. E
fundamental incluir as datas de feriado para o correto calculo da data prevista de atendimento dos tickets.
Caso incluir feriados retroativos o sistema apenas considera qualquer mudanga somente a partir da inclusdo
dela. Por exemplo, suponhamos que hoje vocé incluiu um feriado e ao consultar um ticket registrado ontem
VOCé percebeu que o prazo estd errado. Vocé se esqueceu de registrar o feriado e nao foi considerado esse dia
como feriado, vocé precisara clicar no salvar altera¢des nos detalhes do ticket para recalcular.

& Administragdo <

= Feriado

Figura 131 — Menu Feriado
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Cenario

Vocé estd implantando sua central de atendimento ao cliente e deseja identificar quais dias serdo

feriados para o sistema realizar o célculo do SLA corretamente.

- oB=(1e 8 4

Procurar por Nome v | Buscar Cadastrar

Figura 132 - Tela Feriado

Procedimento: cadastrando e alterando feriados

- ~

. . ~ [ Cadastrar | . .
1. Na tela “Feriados” clique no botdo ' /, 0 sistema apresenta a tela “Feriado — Cadastrar”;

Na tela “Feriados” clique no nome do feriado que deseja alterar, o sistema apresenta a tela “Feriado
— Editar”;

3. No campo “Nome” informe o nome do feriado;

No campo “Data” informe a data do feriado;

No campo “Feriado Fixo” marque caso o feriado ocorra todo ano no mesmo dia, assim vocé

4

registrard este feriado apenas uma vez;

No campo “Ambito” informe se o feriado é municipal, estadual ou federal;

No botdo “Cadastrar” clique para cadastrar o feriado;

No botdo “Alterar” clique para alterar o feriado;

No botdo “Cancelar” clique para cancelar e retornar a tela Feriado. A figura a seguir mostra a tela

Lo N

alterar feriado.

-

=B %0

Editar Feriado

Nome* Data

ndependencia do Bra

® Federal ¥ Feriado Fixo

Estadual

Municipal

Editar Voltar

Figura 133 — Feriado — Alterar

Procedimento: excluindo feriado
Na Figura 132 — Tela Feriado é possivel excluir justificativas anteriormente criadas;
2. Cligue no botdo # 20 lado do feriado que deseja excluir;
3. Osistema apresenta a tela “Confirma Exclusao?”;
4. No botdo “Confirmar” clique para excluir o feriado;
5. No botdo “Cancelar” clique para cancelar e retornar a tela feriado.
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13. Contratos e SLA
Para que a central de servicos possa assumir compromissos de prazo de atendimento, qualidade e
entrega, é necessario um controle sistematizado. O Gesti fornece apoio permitindo configurar contratos e
associar a estes parametros acordados no SLA (Service Level Agreement) ou, em portugués, ANS — Acordo de
Nivel de Servico, gerando indicadores de prazos de atendimento. O cadastro de contratos pode ser acessado a

partir da op¢do de menu a seguir.

& Administragédo <

= Contratos SLA

Figura 134 — Contratos

Cenario

Vocé estd cadastrando clientes no Gesti e deseja que determinado cliente seja critico e necessita definir
tempos de respostas para assegurar a continuidade do negécio. Ou seja, é a especificagdo, em termos
mensuraveis e claros, de todos os servicos que o contratante pode esperar do contratado na relagdo. Além
disso, expressa termos de compromisso, metas de nivel de servico, suporte técnico, prazos contratuais, dentre
outros aspectos. Em outras palavras, é um esclarecimento técnico do contrato. Vocé percebe a necessidade de
criar um contrato e definir o SLA sistematicamente. A figura a seguir apresenta a tela de manutencdo de

contratos e SLA.

S - o ld

Cadastrar

[}

Figura 135 — Tela Contratos

Procedimento: cadastrando e alterando contratos

| Cadastrar

1. Na tela “Contratos e SLA” clique no botdo /, o sistema apresenta a tela “Contratos -

Cadastrar” ou clique no nome do contrato que deseja alterar. O sistema apresenta a tela “Contratos

- Alterar”;
No campo “Nome” informe no nome do contrato;
No campo “Descrigao” descreva detalhes sobre o contrato;

L,

3. No campo “Regras de Atendimento” Clique no botdo " para remover ou clique no botdo para
adicionar;

3.1 No campo “Critério” selecione um critério a ser considerado pelo contrato ao calcular o prazo de
entrega. Apenas os tickets com estes critérios serdo calculados o prazo de entrega no momento
da abertura ou quando o atendente salvar alteragdes nos detalhes do ticket.;

3.2No campo “Item” informe o item associado ao critério escolhido;

3.3 No campo “Operador” informe o operador condicional para construir sua regra;
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4. No campo “Prazos de Atendimento” o sistema apresenta todas as prioridades disponiveis no

sistema. Clique no botao ﬁ para remover ou clique no botao + para adicionar;

4.1 No campo “Prioridade” selecione uma prioridade a ser considerada pelo contrato ao calcular o
prazo de entrega. Apenas os tickets com estas prioridades serdo calculados o prazo de entrega no
momento da abertura ou quando o atendente salvar altera¢des nos detalhes do ticket.;

4.2 No campo “1 Resposta” informe o tempo de para o atendimento realizar o primeiro contato;

n Gesti Master HI
scminrator

©C-=2gsune

Contrato - Cadastrar

Nome
e | SLA Paro
- Descrigéao
SLA Padrao para empresas que nao possuem um SLA especifico
&
-4
egras de Ate Prazos de Atendimento
& +* Critério Item Operador * Prioridade 1 Solugao
® | tem v | 3-sistemas | E ® Baixa | 02:30 | 03:00 | 04:30
& | servico VJ 2 - Manutengéo -j E ® Normal | 02:00 | 02:30 J 03.00
R | senico v | 1-instalagao v E ® Alta | 00:45 | 01:20 | 0145
® Altissima | 00:30 | 01:00 | 0130

escrigio

Considerar

SCrigao

Crondmetro de Contabilizagéo de Prazo

Considerar

A Faturar

Independencia do Brasil

F

Aguardando Aprovaco do Usuario

Natal

v

Aguardanda Retorno

Pascoa

v

Retorno do D

Aguardando Suspenso

Aguardando Terceiro

Cancelada pelo Usuario

. . . S T -

Em Atendimento

Justificativa

Considerar

[Em analise e Simulagio

v

Em execucao
Em Execucio (Evolutivo)

[Em Execucéo (Manutengdo)

v

v

Em Execucao (Projetos)

[Em Testes e Liberacdo

Retornade ac Desenvolvimento

Em Estimativa

Encerrada

Falurada

Nova apentamento do Usudrio

Novo Chamado

Reaberta

Rejeilada

Repassada

Contabilizar as horas ® Uteis ' Corridas

Turnos de Trabalho

Escolha um Calendario Descricdo

Considerar

Normal | Matutino - 05.00 &s 12:00

Vespertino - 13.15 as 23.59

Moturno - - as

Clientes que compdem o SLA

e P

+ hmma

® BYTE SISTEMAS

& | Bogots Empreendimentos

# Aplicar este SLA para todos os clientes que ndo possuem SLA especifico

| Cadastrar ){ Cancelar

Figura 136 — Tela Contratos — Cadastrar

4.3 No campo “Contingencia” informe o tempo de para o atendimento realizar uma solug¢do de

contorno;

4.4 No campo “Solugdo” informe o tempo de para o atendimento solucionar o incidente/problema;
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5. O campo “Cronometro de Contabilizagao de Prazo” podem ser configurados quatro itens conforme

a seguir;

5.1 Na configuracdo “Status” marque os status que serdo considerados no célculo, ou seja, apenas os
tickets nos status marcados serdao considerados. No nome do Status, clique para abrir a lista de
justificativas, check as justificativas que serdo consideradas no calculo, ou seja, apenas os tickets
nas justificativas marcadas serao consideradas;

5.2 Na configuracdao “Feriados” marque os feriados que deseja considerar no cdlculo do prazo de
atendimento do ticket;

5.3 Na configuracdo “Turnos de Trabalho” marque os turnos de trabalho que deseja considerar no
calculo do prazo de atendimento do ticket;

5.4 Na configuracdo “Contabilizar as Horas” marque “Uteis” para considerar apenas horas Gteis de
trabalho ou marque “Corridas” para considerar 24 horas do dia incluindo finas de semana e
feriados.

6. No campo “Empresas” deixe em branco para considerar as empresas sem um contrato especifico, ou
informe empresas para restringir o contrato ser aplicado apenas para as empresas adicionadas;

7. No botdo “Cadastrar” clique para salvar o contrato;

8. No botdo “Cancelar” clique para cancelar e retornar a tela lista de Contratos, a figura a seguir mostra

a tela de cadastro de contratos.

Procedimento: excluindo contrato
Na Figura 135 — Tela Contratos é possivel excluir contratos anteriormente criados;
2. Cligue no botdo # a0 lado do contrato gue deseja excluir;
3. Osistema apresenta a tela “Confirma Exclusao?”;
4. No botdo “Confirmar” clique para excluir o contrato;
5. No botdo “Cancelar” clique para cancelar e retornar a tela Contrato.

14. Regras
O Gesti permite automatizar agbes sistemdticas que ficam a espera de um evento com o objetivo de
alterar o status de um ticket ou repassa-lo para um atendente ou grupo. Além disto, vocé pode configurar uma
regra para enviar um e-mail notificando um usuario sobre a situacdo do ticket. O cadastro de regras pode ser
acessado a partir da op¢ao de menu a seguir.

Utilize esta ferramenta poderosa do Gesti como apoio gerencial na manuteng¢ao de seus atendimentos
sob controle. Com isto, evite multas por demora no atendimento e ociosidade dos atendentes. Enfim, sdo
inimeras as possibilidades conforme vocé poderd ver a seguir em administracdo, escolha a opcdo regras,
conforme a figura a seguir.

£ Administragio <

Figura 137 — Regras
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Cenario

Vocé deseja cadastrar uma nova regra que possa filtrar os tickets com prioridade Alta e que esteja no
status Novo por mais de 2 horas e com tempo de atraso do vencimento de até 1 hora. Quando identificado
tickets nesta situacdo o sistema passard a prioridade do ticket para altissima e repassara o ticket para um
determinado grupo. Além disto, vocé deseja que seja disparado um e-mail informando a situacdo. A figura a

seguir apresenta a tela de manutencao de regras.

C

Cadastrar
Ativa

o

Regra

() ®
Figura 138 — Tela de Regras

Procedimento: cadastrando e alterando regras

“ ” . o Cadastrar ) . “ ,
1. Na tela “Regras” clique no botdo -/, 0 sistema apresenta a tela “Regras — Cadastrar’

conforme Figura 139 — Tela de Regras — Cadastrar;

2. Na tela “Regras” clique no cédigo da regra que deseja alterar, o sistema apresenta a tela “Regras —
Editar”;

3. No campo “Nome” informe ou altere o nome da regra;

4. No campo “Regra Ativa” marque ou desmarque para ativar ou desativar a regra;

5. No campo “Condig¢des” adicione condi¢des a serem selecionadas pela regra;

5.1 No botdo cligue para adicionar uma nova condicdo. No botdo * cligue para excluir uma
condicao;
5.2 No campo “Critério” selecione um tipo de critério;
5.3 No campo “Operador” selecione um tipo de operador;
5.4 No campo “Parametro” selecione um tipo de parametro;
5.5 No campo “Condig¢do” selecione “e” ou selecione “ou” como operador légico entre as condigdes;
6. No campo “Ag¢des” adicione a¢des a serem executadas pela regra;

6.1 No botdo E clique para adicionar uma nova ag¢do. No botdo * cligue para excluir uma agao;
6.2 No campo “Ag¢ao” selecione um tipo de ac¢do;
6.3 No campo “Parametro” informe um tipo de parametro;

7. No botdo “Editar” clique para cadastrar ou alterar a regra;

8. No botdo “Cancelar” clique para cancelar e retornar a tela principal de regra.
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5 = o - & cestiMaster g
C-=2g30e0
=  Editar Regra
€ Nome:
o) | Notificar ticket parado na fila Editar
A ¥ Regra Ativa
Condigdes [+
&
@ o
| Ticket Status v | | iguala v Repassada v ou
A ) \
| Ticket Justificativa v | | iguala v Ag resposta Cliente v ®
Agoes 4+

Enviar e-mail para:
Solicitante
Atendente

Assunto.

v | |suporte@gesti.com br
Corpo do E-mail:

Enviar E-mail Para

#  SansSerf s Snpo

iii
il
Iil
]
>

BIU®S o I[:
H L S E 8

Respansével

Favor verificar os tickets abaixo que estdo parados aguardando resposta do cliente

Figura 139 — Tela de Regras — Cadastrar

Procedimento: excluindo regra
Na figura Figura 138 — Tela de Regras é possivel excluir regras anteriormente criadas;

Na tela “Regras” clique no botao # a0 lado da regra que deseja excluir;
O sistema apresenta a tela “Confirma Exclusao?”;

a i iqu xclui ;
No botdo “Confirmar” clique para excluir a regra

a iqu .
No botdo “Cancelar” clique para cancelar e retornar a tela Regra

vk W

15. Macro
O Gesti permite criar modelos de tramites que fornecem sequéncia de passos ou conjunto de instrugcées
gue um atendente deve incluir ao registrar um ticket ou tramite no sistema. Ficam armazenados no sistema e
guando necessario facilita ao atendente garantir que enviou todas as informacgdes ao solicitante.

& Administragéo <

= Macro

Figura 140 — Mensagens do Gesti

Cenario
Durante a implantagdo da central de atendimento foram identificados casos que seguem um padrdo de
atendimento e foi verificado que os atendentes estdao enviando procedimentos distintos causando problemas.
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49

Exibir Notificacdo Empresa

v

Figura 141 — Tela Macros

Procedimento: cadastrando ou alterando macros

W oK NWw

No menu “Administragao” clique na opcdo “Macros”;
O sistema apresenta a tela “Macros”;

| Cadastrar |
\ y.

No botdo cligue para cadastrar uma nova macro, o sistema apresenta a tela “Macro -

Cadastrar”;

Caso deseje alterar uma macro, localize e clique no nome da macro, o sistema apresenta a tela
“Macro - Editar”;

No campo “Nome” informe o nome do macro;

No campo “Tipo” selecione o tipo da macro;

No campo “Texto” informe o texto da macro;

No botdo “Cadastrar” clique para cadastrar a macro;

No botdo “Editar” clique para alterar a macro;

10.No botdo “Cancelar” clique para cancelar e retornar a tela macros.

== ogaiiB e S R

Editar Macro

Nome

APROVAGAO ORGAMENTO amite Ticket

I Us «» EE=E EE Normal s AR SansSeif ¢ = fi L B B

Salvar Voltar

Figura 142 - Tela Macros

Procedimento: excluindo macros do Gesti

P wnN

Na tela “Macros” clique no botdo # a0 lado da macro que deseja excluir;
O sistema apresenta a tela “Confirma Exclusao?”;
No botdo “Confirmar” clique para excluir a macro;
o botdo clique para cancelar e retornar a tela de Macros.
No botdo “Cancelar” cl I t telade M
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16. Notificacoes
Na tela inicial do perfil do usudrio, consulte Figura 16 — Tela Inicial Perfil Usuario, ha uma drea reservada

para apresentar mensagens. Este tépico apresenta como criar estas mensagens. O sistema permite também a
criacdo de mensagens com imagens. O cadastro de mensagens do Gesti pode ser acessado a partir da opc¢do

de menu a seguir.

& Administragédo ¢

= Notificagbes

Figura 143 — Mensagens do Gesti

Cenario

Vocé deseja comunicar aos usuarios do Gesti que uma nova versao do sistema serd instalada e que em

determinada data esta instalagdo estara disponivel.

-y O -y a sesti Master {.
e ld ® e LI
Exibir Notificacao Empresa
G
T

Figura 144 - Tela Configuragoes — Mensagens do Gesti

Procedimento: cadastrando ou alterando mensagens do Gesti

11.Na tela “Configurag¢ées” clique na opcao Mensagens do Gesti;

12.0 sistema apresenta a tela “Mensagens do Gesti”;

13.No botdo "Cadastrar Mensagem" Cadastrar Notificacao clique para cadastrar uma nova
mensagem, o sistema apresenta a tela “Mensagem — Cadastrar”;

14.Caso deseje alterar uma mensagem, localize e clique no nome da mensagem, o sistema apresenta a
tela “Mensagens — Editar”;

15.No campo “Tipo” marque o tipo desejado. Se escolher o tipo “Texto”, informe o campo texto, se

. . . . Escolher argquivo
escolher do tipo “Imagem” selecione uma imagem no botao q ;

16.No campo “Disponivel para visualizagdo dos usudrios” marque ou desmarque para apresentar ou
ndo na tela inicial do usuario;

17.No botdo “Cadastrar” clique para cadastrar a mensagem;

18.No botdo “Editar” clique para alterar a mensagem;

19.No botdo “Cancelar” clique para cancelar e retornar a tela Mensagens do Gesti.
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o

= md O @ '-6 (7

Cadastrar Notificagao

(]

Mensagem Empresa

@ Disp

Cadastrar Voltar

Figura 145 — Tela Mensagens do Gesti — Cadastrar

Procedimento: excluindo mensagens do Gesti

5. Na tela “Mensagens do Gesti” clique no botdo # a0 lado da mensagem que deseja excluir;
6. O sistema apresenta a tela “Confirma Exclusao?”;

7. No botdo “Confirmar” clique para excluir a mensagem;

8. No botdo “Cancelar” clique para cancelar e retornar a tela Mensagens do Gesti.

17. Notificagbes por E-mail
O Gesti possui diversas notificacdes por e-mail que sdo disparadas automaticamente em algumas
situagcdGes como ao incluir um novo apontamento no ticket, encerrar um ticket, aprovar ticket e entre outras.
Vocé pode configurar o conteddo de cada mensagem, ou seja, o que sera comunicado para os atendentes e
usuarios do sistema.

Estas mensagens sdo enviadas automaticamente para os envolvidos no ticket para os e-mails
cadastrados no sistema. O Gesti direciona as mensagens conforme o papel do usudrio no ticket. Com os papéis
e responsabilidades definidos, é pratica para o sistema enviar alertas ao usudrio solicitante e aos atendentes.

A definicdo do conteludo das mensagens é importante para garantir que somente a informacdo
necessdria seja encaminhada a tempo para diferentes partes interessadas. Por isto vocé pode configurar o
conteudo de cada aviso do sistema. Para saber em detalhes como fazer isto consulte a seguir neste capitulo.

Todas as mensagens contidas neste capitulo podem ser customizadas para atender as necessidades da
empresa. E importante definir com antecedéncia o contetido de cada mensagem bem como para quais perfis
profissionais ela sera encaminhada. Depois, basta abrir tickets e trabalhar normalmente na ferramenta que o
Gesti fara o restante do trabalho, comunicando sempre que necessario!

Existem mensagens que serdo enviadas somente para o solicitante do ticket, outras para os
atendentes e mensagens que serao encaminhadas para todos os envolvidos no ticket.

Veremos as mensagens que o Gesti envia automaticamente para os envolvidos durante o ciclo de vida
do ticket.

A comunicagdo é peca importante durante o atendimento de tickets e vocé precisa garantir que sejam
enviadas informagdes corretas e completas o suficiente, mas nunca em excesso. Vocé precisa facilitar o dia a
dia dos usuarios e atendentes com mensagens uteis e completas. Configure cada mensagem com cuidado.

O sistema estd configurado para fazer o envio das notificagdes por e-mail, conforme o ticket vai sendo
tramitado. Vejamos a seguir mensagens padrdes do Gesti. O cadastro de notificacGes por e-mail pode ser
acessado a partir da op¢ao de menu a seguir.
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& Administragédo ¢

= Notificagdes por E-mail

Figura 146 — NotificagGes por E-mail

Cenario

Vocé esta implantando o Gesti e deseja revisar as mensagens enviadas por e-mail a fim de padronizar
conforme a regra de mensageria definida na sua empresa. Vocé pode ativar ou desativar uma mensagem
marcando o checkbox ao lado do nome da notificacdo. A figura a seguir apresenta a tela de manutencao das

mensagens do sistema.

(o - =0 O - & aegshma;rer 4
G -=~oB=re ‘
Ativo  Notificagdo Usurio Atendente Grupo Responsavel do Grupo

v =i

ur o ticket L4 v e

Atualizar

Figura 147 - Tela Configuragées — NotificagGes por E-mail

A figura a seguir apresenta uma notificagdo de e-mail em edicao.
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= Editar Template E-mail

£  Assunto

Variaveis Pré-definidas
SUSUARIO )
SQUADRADO_BORDA_CINZA_INICIOI1
SQUADRADO_BORDA_CINZA FIM
SCAIXA_CINZA_INICIO
SCAIXA_CINZA_FIM
SCHAMADO_LINK
STELEFONE

SRAMAL
SDATA_ATUAL
SCHAMADO
SASSUNTO
SSENHA_NOVA
SMOTIVO
SDESCRICAO
SCADASTRO
SVENCIMENTO
SASSUMIR

Alterar Voltar

Figura 148 — Tela NotificagGes por E-mail — Alterar

Procedimento: alterando notificag6es por e-mail

Na tela “Configuragdes” clique na opcao Notificagcdes por E-mail;

O sistema apresenta a tela “Notificagoes por E-mail”;

Clique no botdo =ditar TemMplale 44 13do do nome da notificacdo que deseja alterar;

O sistema apresenta a tela “Editar Template E-mail”;

No campo “Assunto” informe o assunto do e-mail;

No campo “Texto” informe o texto do e-mail. Utilize as “Varidveis Pré-definidas” ao lado para incluir
informacdes dos tickets. Para isto copie a varidvel e cole juntamente com o texto;

7. No botdo “Alterar Template” clique para alterar a notificagdo.

ok wnNE

A seguir vocé vera em detalhes cada notificagdo que o sistema envia por e-mail.

Novo Ticket Registrado pelo Usudrio
Sempre que um usuario registra um novo ticket o Gesti pode enviar um e-mail para o usudrio

confirmando a abertura e para o gerente da central de servigos comunicando que um novo ticket foi
registrado. Um exemplo de e-mail enviado neste tipo de caso pode ser visualizado a seguir.
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(5 Responder I’-Ea Responder a Todes (&) Encaminhar

atendimento@emed.inf.br

Registrado Movo Ticket: 2018112084 - EME4 - Criar usuario no Gesti

DADOS DO TICKET: 2018112084
Cliente: ENME4

Solicitante: Andre /anette

Data de Abertura: 19/11/2018& 08:33
Assunto: Criar usudario no Gesti

Descricdo:
Favor criar usudario para novo colaborador do atendimento.

Figura 149 — E-mail — Novo Ticket Registrado pelo Usudrio

Apontamento no Ticket

Durante o atendimento, os atendentes e o usuario tramitam informacgdes através de apontamentos no
ticket, cada apontamento pode também ser comunicado via e-mail para todos os envolvidos no ticket. Um

exemplo de e-mail enviado nestes casos pode ser visualizado a seguir.

5 Responder (3 Responder a Todos £} Encaminhar

atendimento@emed.inf.br
Novo apontamento no Ticket 2018185104

DADOS DO TICKET: 2018110485

Cliente: Inarte

Data de Abertura: 05/11/2018 17:47

Responsdvel: Marcio

Assunto: Ao infegrar documento compensagdo cre*cpa com confabilidade

Apontamentos:

Torquato - 16/11/2018 17:12

Boa tarde,
Pode finalizar ticket alterada grade contabil cliente e erro nGo ocomreu.

Att, Ayandra Torquato.

Marcio - 07/11/2018 17:28

apontamento

Marcio -06/11/2018 17:26

apontamento

Ayandra - 05/11/2018 18:03
Backup aplicagdo e banco disponiveis link:http://nextcloud.emed4.inf.br/nextcloud/index.php/s/M3BSLRYNHC08mijs

DESCRICAO DO TICKET:

Boa tarde,

Redlizado langamento em Langamento da despesa 2018/518(Financeiro=>Despesa=>Fornecedor=>Registar despesas) e a compensagdo 4976

Figura 150 — E-mail — Apontamento no Ticket

Ticket Reprovado pelo Usuario

Assim que o usuario recebe o e-mail comunicando o encerramento de um ticket, este deve acessar o
Gesti e realizar a aprovagdo ou reprovagdo do ticket. Quando o usuario reprova um ticket, o Gesti envia um e-
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mail para o atendente comunicando a reprovacdao. Um exemplo de e-mail enviado neste caso pode ser
visualizado a seguir.

5 Responder (&2 Responder a Todos €3} Encaminhar

atendimento@emed.inf.br 0857
Ticket Reprovado: 2018111143 - Comercio - Produto 40016

O Ticket 2018111143 foi reprovado.

Ticket: 2018111143
Cliente: Comercio
Solicitante: Camila
Assunto: Produto 40016
Apontamentos:
Camila - 14/11/2018 17:13
Ticket nGo Aceito! Motivo: Boa Tarde, Informei e apresenta o mesmo erro.

Marcio -09/11/2018 10:55
Bom dia Camila.

Na fributagdo do produto faltou definir o CFOP para Safdas Estaduais de NGo Contribuintes.

Figura 151 — E-mail — Ticket Reprovado pelo Usuario

Ticket Aprovado com Restri¢des

Assim que o usuario recebe o e-mail comunicando o encerramento de um ticket, este deve acessar o
Gesti e realizar a aprovacdo ou reprovagao do ticket. Quando o usuario aprova o ticket com restricdes, o Gesti

envia um e-mail para o solicitante comunicando sobre a aprovagcdo com restricdes. Um exemplo de e-mail
enviado neste caso pode ser visualizado a seguir.

5 Responder [ Respondera Todos £} Encaminhar

atendimento@amed.inf.br

Ticket Aprovado 2015908110
O Ticket 2018110590 foi aprovado.
Assunto: AC variac@o cambial
Solicitante: Ramos

Data de Abertura: 06/11/2018 10:29

Descrigdo: Bom dig,

AAC comegou a trabalhar com duas meedas Délar & Euro. E no Ultimo dia do més é preciso fazer a variagdo cambial dos clientes em aberto nas duas mosdas.
Visuglizar Ticket

Tramites:
Ramos - 16/11/2018 14:04
Avaliou o atendimento como 1. Otimo
Comentario:

Ramos - 16/11/2018 14:04
Aprovado com Sucessol

Marcio - 07/11/2018 11:26

Bom dia Katieli.

Figura 152 — E-mail — Ticket Aprovado com RestrigGes

18. Calendario

No momento do cadastro de um contrato SLA sera necessario informar os turnos de trabalha da equipe.

Para parametrizar os turnos de trabalho acesse a tela calendario e cadastre os turnos, acesse através da opgao
de menu a seguir.

& Administragéo <

= (Calendario

Figura 153 — Calendario
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cadastrar um novo contrato SLA foi verificado que um cliente precisa de um atendimento em horario

diferente do que o atendimento costuma trabalhar. Surgiu a necessidade de cadastrar novos turnos de

trabalho para este novo hordrio de atendimento.

13

fii

(]

1 3

e

Calendario: Padrdo Cadastrar Voltar

Figura 154 - Tela Calendario

A figura a seguir apresenta a tela de manutenc¢do dos turnos de trabalho.

== oM O

Turnos de Trabalho

Descrigéo Final de S

Dia Util Dia da Semana Horario Manha Horario Tarde Horario Noite

De/00 v h * minaté 12+ h vmin De 13vh v minaté 15 v h *min De 00vh v min até v h 00 * min

Segunda De vh v min até vh v|min De 12+vh v |minaté 18 v h v min De vh v [min até v |h 00 v min

De ({00 v h Y minaté 12v h ¥ min De *h ¥ minaté 18 v h *min De 00vh ¥ min até ¥ h 00 ¥ min

Juarta De * h 00 v min até *h vmin De 13vh v minaté 18 v h v min De v h v min até vh v min

De 00 v h v minaté 12 v h 00 v min De *h v minaté 18 v h *min De 00 v h v min até vh ¥ min

Sexta De vh v minaté 12+ h 00 vmin De 13+ h v minaté 18 v h vmin De 00 v h v min até v h v min

De *h v minaté 12 v h 00 ¥ min De vh *minaté 18 v h 00 v min De 00 v h v min até vh * min

Tipo de Hora

Alterar

Voltar

Figura 155 — Tela Calendario — Cadastrar Turnos do Calendario de Trabalho

Procedimento: cadastrando e alterando o calendario de trabalho do contrato

1.

O NV e WwN

No menu “Administra¢do” clique na opc¢do Calendario, o sistema apresenta a tela “Turnos de
Trabalho do Calendario” conforme Figura 155 — Tela Calendario — Cadastrar Turnos do Calendario de
Trabalho;

No campo “Descri¢ao” informe o nome do calendario de trabalho;

No campo “Dia Util” marque ou desmarque para determinar se é um dia de trabalho ou n3o;

No campo “Dia da Semana” informa o dia da semana, de segunda a domingo;

xn

No campo “Hordrio Manha” selecione o horario de trabalho do turno matutino;

No campo “Hordrio Tarde” selecione o hordrio de trabalho do turno vespertino;

No campo “Horario Noite” selecione o hordrio de trabalho do turno noturno;

No botdo “Replicar Horario para Todos” clique para replicar o horario definido na primeira linha para
todas as linhas seguintes;

No campo “Tipo de Hora” selecione o tipo de hora do calendério de trabalho. Vocé pode cadastrar

horas dos tipos extra, normal e final de semana por exemplo;
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10.No campo “Fator de Calculo” informe o fator de calculo para o calendario de trabalho. Aplique este
fator para determinar o adicional de horas extras a ser considerado no faturamento. Para cada turno
é possivel informar apenas um tipo de hora normal,;

11.No botdo “Alterar” clique para cadastrar o calendario de trabalho.

Procedimento: excluindo calendario de trabalho do contrato

1. Na tela “Calendario” cliqgue no botao # a0 lado do calendario gue deseja excluir;
2. O sistema apresenta a tela “Confirma Exclusdo?”;

3. No botdo “Confirmar” clique para excluir o calendario do contrato;

4. No botdo “Cancelar” clique para cancelar e retornar a tela Contrato.
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Capitulo 8 — Base de Conhecimento

1. Objetivo
- Propésito da base de conhecimento.
- Manter base de conhecimento atualizada.
- Encontrando solugdes na base de conhecimento.

2. Introducgao
Em qualquer negdcio é fundamental ter um amplo conhecimento sobre a area de atuagdo e sobre o
gue acontece no dominio da organizacdo, pois isso é essencial para agilizar atendimentos no momento de
responder aos tickets. A forma mais eficiente de se fazer isso é certamente montando uma boa base de
conhecimento.

Manter uma base de conhecimento permite concentrar conhecimento aprendido ou proveniente de
normas da empresa em uma base compartilhada que favorece e auxilia os atendentes. Esta base de
informacgdes estao disponiveis para serem utilizadas na solugdo dos tickets.

De forma resumida, uma base conhecimento é o local onde estdo guardadas todas as informacGes
relevantes a respeito do que acontece em uma empresa, de facil e rdpido acesso aos dados quando for
necessario, o que é especialmente importante no momento do atendimento ao cliente.

Mais importante que criar uma base de conhecimento é manter ela atualizada, o que exige muito
comprometimento e cuidado, mas que se for feito da maneira correta e utilizando as ferramentas certas, além
de otimizar a qualidade do atendimento, também facilita muito o trabalho da equipe.

Cenario

Durante o atendimento de um ticket vocé precisa saber qual o procedimento a ser adotado diante de
determinada circunstancia, e quando possivel a equipe de atendimento consulta uma base de conhecimento
de forma rapida e obtém todas as informagdes e contatos anteriores do cliente em questdo, o atendimento se
torna extremamente eficiente e evita o desperdicio de tempo e possiveis constrangimentos, o que faz com
qgue o cliente fique satisfeito com a experiéncia e também beneficia aos técnicos, que agregam mais valor e
competéncia ao seu trabalho. A figura a seguir apresenta a tela inicial de consulta e pesquisa da base de
conhecimento
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o Gesti Mast
==og%ie Qoo

P

fii

Base de Conhecimento

‘ Categoria v Pesquisar Cadastrar Categorias Cadastrar Artigo
" Excluir Visivel Titulo Autor
Usuario
o ® @ Abertura de Chamado Mauricio Lopes
& ® @  Aerandoasenhano Mauricio Lopes
® @ Assinaturas de F Mauricio Lopes
*® O ra no Outlook Mauricio Lopes
® Q Enviando E-mail para um grupo Mauricio Lopes
Figura 156 — Base de Conhecimento - Inicial
3. Cadastrando um Artigo na Base de Conhecimento
N
. . . . ~ | Cadastrar Arti ) /
Na tela principal da base de conhecimento clique no botdo """/ Serd apresentada a tela a
seguir.

C:-=2@sue 8- 4

Base de Conhecimento

Categoria: v Pesquisar | Cadastrar Categonas | Cadastrar Artigo

" Editar Artigo

Categoria
o
Infraestrutura v
= Titulo

Abertura de Chamado

@ Disponivel para os usudrios

Destaque

Descrigédo do Problema

B IUS « [EE= EE Nmad : A K SasSeil ¢ = f L =8
Abertura de Chamdos

Solugdo do Problema
BIUS « = E& Nomal % A K sasSeif ¢+ = f L S @B
Solugéo do Problema
Saivar |( Adicionar Anexo |( Voltar

Figura 157 — Base de Conhecimento — Cadastrar Artigo

Procedimento: cadastrando artigo na base de conhecimento
1. No campo “Categoria” selecione uma categoria para o artigo;
2. No campo “Titulo” informe um titulo para o artigo;
3. No campo “Disponivel para os usudrios” marque ou desmarque para disponibilizar ou ndo para os
usuarios;
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4. No campo “Destaque” marque ou desmarque para disponibilizar ou ndo para os usuarios na tela
inicial do sistema. Apenas o perfil usudrio visualizard, consulte a Figura 16 — Tela Inicial Perfil Usuario;

5. No campo “Descri¢ao do Problema” informe uma descricdo para o problema do artigo;

6. No campo “Solugao do Problema” informe uma solucao para o problema do artigo;

7. No botdo “Cadastrar” clique para cadastrar o artigo;

4. Consultando um Artigo na Base de Conhecimento
A base de conhecimento pode ser acessada através do menu lateral Base de Conhecimento ou na

barra de botdes, clicando no icone 9 A figura a seguir apresenta a tela de manutencdo da base de
conhecimento.

= =y O -
\c—/ = e ‘4 0
Base de Conhecimento
s
2 Categoria v Pesquisar Cadastrar Categonas Cadastrar Artigo
Excluir Visivel  Titulo Autor
& Usuario
s X @ ono
& o
® @® tal
® @® \a
¥ ® 1o
® @ 1 la
[ Editar
Titulo: Alteranda a senha no Gest
Data Cadastro: 13/04/1 Autor: Mauricio Lopes FAQ Sm
Destaque: Sim
Alterado por: Administradc 3/04/17 10:05
Anexos | ff d

Problema/Procedimento:

Solugio
Para altera a senha no Gesti clique no canto superior direito no seu nome de usuar pois clique em P calize na pagina que abr mpas Senha e Repita Senha. Informe estes do s e no final da pagina em Atualiz

Figura 158 — Base de Conhecimento — Detalhes do Artigo

Procedimento: consultando artigo na base de conhecimento

No campo “Pesquisar” informe uma palavra ou frase para realizar a pesquisa;
No campo “Categoria” selecione uma categoria para realizar a pesquisa;

No botdo “Pesquisar” clique para realizar a pesquisa;

O sistema aplica o filtro e redefine a listagem abaixo;

No icone % clique para excluir o artigo da base de conhecimento;

0 icone ® informa gue o artigo esta disponivel na tela inicial do usuario;

0 icone @ informa gue o artigo esta indisponivel na tela inicial do usuario;

O campo “Titulo” apresenta o titulo do artigo, clique para exibir detalhes;

LNV REWNPR

. O campo “Autor” apresenta o autor do artigo;
10.No campo “Editar”, nos detalhes do artigo, clique para editar o artigo.
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5. Alterando um Artigo na Base de Conhecimento

Na tela principal da base de conhecimento localize o artigo desejado. Cligue no nome do artigo

R« RN # 07

Base de Conhecimento

Q

Pesquisar

Editar Artigo

Categoria

Infraestrutura

Titulo

@ Destaque
Descrigdo do Problema

Sans Serif 3§

i L 3B

>

BIUSs o |E=E EE Normal H

Jsuario fez o primeiro login e deseja alterar a senha padréo

Solugdo do Problema

f L @B

il
g
3

8
>

w Sans Serif &

BIUS « E= EE

Anexos: % W 44804 §¢ Il 438.png

Salvar Adicionar Anexa

Figura 159 — Base de Conhecimento — Alterar Artigo

Procedimento: alterando artigo na base de conhecimento
1. No campo “Categoria” altere uma categoria para o artigo;
2. No campo “Titulo” altere o titulo para o artigo;

aGs‘sh Master {.—]
sominsraor

Cadastrar Artigo

3. No campo “Disponivel para os usuarios” marque ou desmarque para disponibilizar ou ndo para os

usuarios;

4. No campo “Destaque” marque ou desmarque para disponibilizar ou ndo para os usuarios na tela

inicial do sistema;

5. No campo “Descrigao do Problema” altere uma descrigao para o problema do artigo;
6. No campo “Solugdo do Problema” altere uma solucdo para o problema do artigo;

7. No botdo “Salvar” clique para salvar as alteragdes no artigo.

6. Anexando Arquivos a um Artigo da Base de Conhecimento

Na tela principal da base de conhecimento localize o artigo desejado. Cliqgue no nome do artigo

desejado e, depois nos detalhes que aparecem, clique no botdo N\ sera apresentada a tela Figura 159 — Base
de Conhecimento — Alterar Artigo. A figura a seguir apresenta o botdo para

anexar arquivos ao artigo.
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- N/ N/ =
| Salvar || Adicionar Anexo || Voltar
N AN AN vy

\.
II

Figura 160 — Base de Conhecimento — Anexar Documentos no Artigo

Procedimento: anexando arquivos no artigo

1. No botdo “Adicionar Anexo” clique para localizar o arquivo desejado;
2. No botdo “Escolher arquivo” clique e localize um arquivo;

3. No campo “Descrigao” informe uma descri¢do para o anexo;

4. No botdo “Adicionar” clique para adicionar o arquivo no artigo;

Base - Anexos

Arquivo

| Escalher arquivo | Manual Trein...o GESTl.doc

Descrigio

( IManual de treinamento do Gesti.

~ ~
| Adicionar |
\_ Y,

Figura 161 — Base de Conhecimento — Selecionar Anexos

5. Acima do botdo “Adicionar” é apresentada a lista de anexos do artigo, conforme figura a seguir;

Anexos: 3¢ [H448txdt | 3 [H 438.png
' ~ 7 ~ =~
| Salvar || Adicionar Anexc || Voltar |
P P P A

Figura 162 — Base de Conhecimento — Anexos do Artigo

Posicione o mouse sobre o “Nome do Arquivo” para ver a descricdo do anexo;
Clique no “Nome do Arquivo” para abrir o anexo;

N o

No botdo E clique para baixar o anexo;
No botdo # clique para excluir o anexo;

©w ®

7. Excluindo um Artigo na Base de Conhecimento

C)
Acesse o menu base de conhecimento ou na opgao & na barra de botdes, o sistema apresenta a tela

da Figura 156 — Base de Conhecimento — Inicial. Faga uma busca do artigo desejado.

Procedimento: excluindo artigo da base de conhecimento

1. No icone % ao lado do artigo, clique excluir o artigo;

2. Cligue “Confirmar” na caixa de didlogo para confirmar;

3. Clique “Cancelar” na caixa de didlogo para cancelar e retornar a listagem de artigos.
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8. Cadastrar Categorias de Artigos da Base de Conhecimento

e N
| Cadastrar Categorias )

Na tela principal da base de conhecimento clique no botdo -~~~ Serd apresentada a
tela a seguir.
G -~opB=ne 8o 4
- Base de Conhecimento - Editar Categorias
— Adicionar Nova Categoria Voltar
a Categoria Pertence a
®
&
®
& ® .
& ® Fogd
Figura 163 — Base de Conhecimento — Cadastrar Categorias
Procedimento: cadastrar categoria de artigo na base de conhecimento
1. No botao “Adicionar Nova Categoria” clique para adicionar nova categoria;
2. No campo “Nome” informe o nome da categoria;
3. No campo “Categoria Mestre” selecione uma categoria caso tenha a intensdo de criar uma drvore
hierarquica para organizar subcategorias;
4. No botdo “Cadastrar” clique para cadastrar a categoria.
C-m2@sue o 4
- Base de Conhecimento - Editar Categorias
— Adicionar Nova Categoria Voltar
Categoria Pertence a
&
®x stem
&
® st
e ® roinformétic
+ ® aestrutura

Cadastrar Categoria

MNome

Sistemas

Categoria Mestre

Figura 164 — Base de Conhecimento — Cadastrar Categoria
9. Alterar Categorias de Artigos da Base de Conhecimento
.'/.- -.\'.
L. . . . | Cadastrar Categorias | ;
Na tela principal da base de conhecimento clique no botdo ~— — Serd apresentada a

tela anterior.
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Procedimento: alterar categoria de artigo na base de conhecimento

1. Na lista “Categorias” clique no nome da categoria que deseja alterar;

2. No campo “Nome” informe o nome da categoria;

3. No campo “Categoria Mestre” selecione uma nova categoria caso tenha a intensdo de alterar a
arvore hierarquica de subcategorias;

4. No botdo “Editar” clique para alterar a categoria.

10. Excluir Categorias de Artigos da Base de Conhecimento

L . . _ | cadastrar Categorias | A
Na tela principal da base de conhecimento clique no botdo -~ -~ Serd apresentada a

tela Figura 163 — Base de Conhecimento — Cadastrar Categorias.

Procedimento: excluir categoria de artigo da base de conhecimento

1. No botio # clique para excluir a categoria;

2. Clique “OK” na caixa de didlogo para confirmar;

3. Clique “Cancelar” na caixa de didlogo caso queira cancelar e retornar a listagem de artigos.
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Capitulo 9 — Relatodrios

1. Objetivos

- Conhecer todas as op¢oes de relatérios que podem ser emitidos e deixa-lo familiarizado com suas
emissdes e resultados.

- Mostrar o poder de compilacado e sintese de dados que o sistema possui, apresentando diversos tipos
de informacoes e suas flexibilizacGes através de filtros.

- Ampliar as possibilidades de um melhor gerenciamento dos tickets, através dos resultados
apresentados pelos relatdrios.

2. Introdugado

A andlise dos resultados dos trabalhos executados, qualquer que seja ele, leva as organizacbes a
construir uma histdria, que pode ser de sucesso, ou ndo, dependendo do valor que ela da a estes resultados.

Relatérios nos dao um panorama do comportamento dos resultados. Quanto mais informatizados,
mais precisos e mais detalhados, mais rdpida é a apuragdo e avaliacdo dos resultados e mais ageis sdo as
decisoes.

O acompanhamento continuo mostra o andamento das medidas tomadas com base em resultados
anteriores, gerando novos resultados, que podem, entdo, ser comparados. Ou seja, relatérios sdo parte
integrante de um dos maiores beneficios para se executar uma gestao eficiente.

E através dos relatérios que a coordenacdo da central de servicos consegue discernir sobre as medidas
que foram eficazes e as medidas que ndo surtiram efeito. Assim, mantém-se um processo de melhoria
continua dentro da empresa, levando a mais qualidade nos resultados dos servicos prestados, das equipes, dos
atendentes e, por fim, da prépria organizagao.

Neste capitulo serdao apresentados os relatérios operacionais, de utilizagdo no dia a dia de uma equipe
de atendimento, como também os relatdrios especificamente para analises.

Cenario

O cotidiano e a carga de seu trabalho levam o coordenador de Service Desk estar sempre atento e bem
informado sobre os acontecimentos e andamento das atividades da central de servico, sempre procurando
evitar os possiveis incidentes e problemas que os servigos podem gerar, ao longo do tempo.

Ao recordarmos o projeto de implanta¢do da central de servigcos, podemos perceber que o Gesti ja
coletou muitos dados e, agora, ja é possivel emitir informages em forma de consultas/relatérios, que devem
ser aproveitadas pelos gestores.

Mais especificamente, neste momento, estamos mais aptos para emitirmos diversos relatérios do
andamento de nosso projeto de implanta¢do. Vamos dar inicio aos procedimentos.

3. Relatdrios do Gesti
Execute os relatdrios disponiveis no Gesti com o objetivo de gerar dados para reportar resultados
parciais ou finais sobre a situacdo dos atendimentos e dos tickets. Os relatdrios serdo muito uteis no momento
de comunicar informagdes sobre os tickets, atendentes, equipe e relagao de satisfagao com o cliente.
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Navegue pelo sistema nas opg¢des de menu relatdrios e execute os relatoérios disponiveis. Desde a
abertura do primeiro ticket, quando de sua criacdo, ja é possivel se obter informagbes do sistema. Vamos
iniciar o trabalho de emissdo dos relatérios e conhecimento de seus contetdos.

As figuras a seguir apresentam os grupos de relatérios os diversos relatérios disponiveis em cada
grupo.

Relatorios £

= Tickets Abertos
Relatorio de Tickets
Relatdrio Tickets Detalhado
Tickets Passiveis de Cobranca
Tickets Rejeitados
Tickets Reabertos
Despesas por Tickets

Tempo Consumido

Figura 165 — Relatdrios — Menu Tickets Abertos

Relatdrios ¢

= Gerencial
Tickets por Horario
Diario do suporte
Indicadores Més a Més
Analitico por Atendente
Tickets por Nivel
Satisfacdo do Usuario
Usuarios mais Freqlentes

Relatorio Resumido

Figura 166 — Relatdrios — Menu Gerencial
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tipo, item, servico e escolher qual data aplicar ao periodo.

¢

(]

Relatorios
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— SLA - ACORDO NIVEL SERVIGO

Tempo Médio de
Tempo Méedio de
Tempo Médio de

Tempo Médio de

Encerramento
posta por

Encerramento

Resposta por Grupo

por Grupo

Afendente

por Atendente

Figura 167 — Relatérios — Menu SLA — Acordo de Nivel de Servigo

A seguir com serao apresentados em detalhes cada um dos relatérios.

= = O

Relatdrio de Tickets

Status
Repassado
Repassad

Encerrado

Aguardando

4, Relatoério de Tickets

O relatério tickets permite consultar uma listagem dos tickets com informacgdo de status, justificativa,
numero, solicitante, responsavel e assunto. Vocé pode filtrar este relatério por solicitante, empresa, periodo,

) B 7

Justificativa Ticket

Analise Inicial

la de Programacao

Encerrado 201811

pré-validagao do )1811/0;
Cliente

Data de Abertura

01/11/18 0921

)1/11/18 09:41

01/11/18 1026

11/11/18 11:02

01/11/18 1529

Solicitante

Daiane

Rafael

Nicoly

Responsavel
Eloy
Laryssor

Angelo

Maicon

Figura 168 — Relatério de Tickets

Procedimento: emitindo relatdrio de tickets

1. No menu “Relatérios” escolha a opg¢do “Tickets Abertos”;

P wnN

relatério;

L XN WU

Na lista “Tickets Abertos” clique em “Relatdrio de Tickets”;
O sistema apresenta a tela Relatério de Tickets;
No campo “Status” selecione se deseja filtrar apenas tickets “Aberto” ou “Fechado” para filtrar no

No campo “Empresa” selecione uma empresa para filtrar no relatério;

No campo “Tipo” selecione um tipo para filtrar no relatério;
No campo “Item” selecione um item para filtrar no relatorio;

10.No campo “Servigo” selecione um servico para filtrar no relatério;

No campo “Solicitante” selecione um solicitante para filtrar no relatdrio;

Gerar Relatério

Assunto
Central telefonica
teracao Data Prazo de Entrega

Disponibilizar caixa de e-mail para o Alifio

Problemas com o reajuste mensal - EME4

No campo “Data Inicial” e “Data Final” informe o periodo para filtrar no relatério;

11.No campo “Por Data de” selecione qual data deseja filtrar no relatdrio. Se por data de “Abertura”,

“Encerramento” ou pela data do “Ultimo Apontamento”;

12.No botdo “Gerar Relatério” clique para gerar o relatério;
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13.A coluna “Status” apresenta o status do ticket;

14.A coluna “Justificativa” apresenta a justificativa do ticket;

15.A coluna “Ticket” apresenta o numero do ticket;

16.A coluna “Data de Abertura” apresenta a data de abertura do ticket;

17.A coluna “Solicitante” apresenta o nome do solicitante do ticket;

18.A coluna “Responsavel” apresenta o nome do responsavel pelo ticket;

19.A coluna “Assunto” apresenta o assunto do ticket;

20.0 campo “Total de Registros” apresenta a quantidade de linhas do relatério;

21.No botdo Eﬁ ExXportar clique para exportar para Excel, caso tenha esta necessidade. O sistema fard

a exportacdo das informagdes. Localize e clique no arquivo B exportaxls  Confira a figura a seguir

um exemplo de um relatdrio exportado para Excel;

A B C D E F G
Status Justificativa Ticket Data de Abertura  Solicitante Responsavel Assunto
DIARIO - Leitura dos boletins Didrios de
Aguardando Aprovagdo do Usudri  Para encerrar o ticket  201803/0002 01/03/20138 08:00 Natara Natara licitages

DIARIO - Monitorar os pagamentos dos clientes

Aguardando Aprovagdo do Usudri  Para encerrar o ticket  201803/0003 01/03/2018 08:00 Caroline Caroline através de consultas a portais de transparéncia
DIARIO - Monitoramento de Processos
Aguardando Aprovagdo do Usudri  Para encerrar o ticket  201203/0004 01/03/2018 08:00 Marina Marina Administrativos
DIARIO - Acompanhar rastreabilidade dos
Aguardando Aprovagdo do Usudri  Para encerrar o ticket  201803/0005 01/03/20138 08:00 Caroline Caroline pagamentos dos clientes complexos

DIARIO - Atuar com relacionamento com

6 Encerrada Encerrado 201203/0006 01/03/2018 08:00 Marcos Marcos clientes

Em Atendimento Em execugio 201803/0007 01/03/2018 08:00 Caroline Caroline DIARIO - Ligagfies Didrias

Figura 169 — Relatério — Exportar para Excel

22.No botio & Imprimir clique para imprimir. O sistema apresenta a Figura 170 — Relatdrio — Imprimir.
Esta é uma tela de exemplo e varia de acordo com o seu sistema operacional. Altere as configuracgdes
de impressora conforme desejado e clique em imprimir;

23.Apds gerar o relatdrio, na listagem, o sistema permite clicar no nimero do ticket para abrir a tela
Detalhes do Ticket.

|mprimir 13032018 gest datainfo inf brigesiirelatorio/solicitacac_demanda php

Total: 15 folhas de papel Relatdrio de Tickets

&) Exportar & Imprimir
Imprimir Cancelar

Aberto "
Solicitante Empresa v
Status Fechado
Data Inicial 010372018 Data Final 011032012
Destino erox
Alterar... Tipo v ltem - Senvico y PorDatade i
CoatEs % Tudo Gerar Relatério
P! o, 1-5,8,11-13 Status Justificativa Ticket Data de Solicitante Responsavel Assunto
Abertura
Copias 1 Aguardanda Para 201803/0002 01/03/18 Leitura dos
Aprovacio do  encerrar o 08:00 Cristina Luiza boletins Didrios de
Usuari ticket licitaghes
Layout Paisagem =
Aguardando Para 201803/0003 01/03118 Monitorar os
Opgdes Frente e verso Aprovacio do  encerrar o 08:00 Cristina Luiza pagamentos dos clientes
Usuari ticket através de consultas a

portais de transparéncia
+  Mais definigdes

Aguardando Para 201803/0004 01/03/18 Marina Sabrina Monitoramento
Aprovagio do  encerrar o 08:00 de Processos
Imprimir utilizando caixa de didlogo de sistema... . - SR
- - . = Usuari ticket Administrativos
(Ctrl+Shift+P)
hitgigesti datainfo.int brigestirelstoricisalicitacao_demanda.php 0]

Figura 170 — Relatério — Imprimir
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5. Relatorio de Tickets Detalhado
O relatério tickets detalhado permite consultar uma listagem dos tickets com maior detalhe em

relacdo ao relatério de tickets como nuimero do ticket, status, justificativa, motivo, responsavel e assunto.
Vocé pode filtrar este relatdrio por status, empresa, cliente, periodo, tipo, item, servico e escolher qual data
aplicar ao periodo.

C

s w W

[ T

ontaner Lida EME4 Duvida oblema Tecnospeer Marco era O1MI2MBOO2T G M 2018 DIAN20180840 101220180038 10 12 2018 2 Bom 1. Sislemade Gesio 1 - Supo

===l e a ‘EJ

Relatdrio de Tickets

Figura 171 — Relatério de Tickets Detalhado

Procedimento: emitindo relatorio de tickets detalhado

1. No menu “Relatérios” escolha a opcdo “Tickets Abertos”;

Na lista “Tickets Abertos” clique em “Relatdrio de Tickets Detalhado”;

O sistema apresenta a tela Relatério de Tickets Detalhado;

No campo “Status” selecione se deseja filtrar tickets “Abertos”, “Fechados” ou “Todos” para filtrar

P wN

no relatorio;

No campo “Solicitante” selecione um solicitante para filtrar no relatério;

No campo “Empresa” selecione uma empresa para filtrar no relatdrio;

No campo “Cliente” selecione um cliente para filtrar no relatério;

No campo “Data Inicial” e “Data Final” informe o periodo para filtrar no relatério;
No campo “Tipo” selecione um tipo para filtrar no relatério;

0 N wU

10.No campo “Item” selecione um item para filtrar no relatério;

11.No campo “Servigo” selecione um servigo para filtrar no relatério;

12.No campo “Por Data de” selecione qual data deseja filtrar no relatdrio. Se por data de “Abertura”,
“Encerramento” ou pela data do “Ultimo Apontamento”;

13.No botdo “Gerar Relatoério” clique para gerar o relatério;

14.A coluna “Ticket” apresenta o numero do ticket;

15.A coluna “Status” apresenta o nome do status do ticket;

16.A coluna “Justificativa” apresenta o nome da justificativa do ticket;

17.A coluna “Cliente” apresenta o nome do cliente do ticket;

18.A coluna “Empresa” apresenta o nome da empresa do ticket;

19.A coluna “Motivo” apresenta o motivo do ticket;

20.A coluna “Assunto” apresenta o assunto do ticket;

21.A coluna “Responsavel” apresenta o nome do responsavel pelo ticket;

22.A coluna “Departamento” apresenta o nome do departamento responsavel do ticket;

23.A coluna “Abertura” apresenta a data de abertura do ticket;

24.A coluna “Dia” apresenta a dia de abertura do ticket;

25.A coluna “Més” apresenta o més de abertura do ticket;

26.A coluna “Ano” apresenta o ano de abertura do ticket;

27.A coluna “Avaliagdo” apresenta a no da avaliagdo do solicitante do ticket;

28.A coluna “Item” apresenta o nome do item do ticket;

112



GESTI — GESTAO DE DEMANDAS

29.A coluna “Servigo” apresenta o nome do servigo do ticket;

30.No botdo Eﬁ ExXportar clique para exportar para Excel, caso tenha esta necessidade. O sistema fara

a exportacdo das informacdes. Localize e clique no arquivo o exportaxls  Confira a figura a seguir

um exemplo de um relatdrio exportado para Excel;

c r ' 0 KiLim o 3 e

f Empr Motiva Departamest  Abertara D M An Fechamesto  Vescimesto D M As Aval

B EME4  ErraFre ultaris 3 103 #n 2 36w 2-F:

3 EME4 i ADMINISTRATI #isiissts 1 3 a3 sUBBBBBBEE 1 5 MY 1- &

4 EMES omnEoEEOE 1 3 B annsnnmnEn 1 o 4w 1-5

f h EMES 3 13 am 1.Gune 1-5u

. EMEL Compraz 3 55 EE A Otma 1-5

7| 20105007 A o EMES ADMINISTRATI 01032018 08:T 1 3 %% 02032019 1551 ONDSI20GIRAT 1 G B 1-5

o Lonuannte saminda oo o SRR EUEC D Fhuattitos e THDMBIIAIEED L A B oees ares o WMAMEALSD 4 %M L
exporta (2) :

Figura 172 — Relatério — Exportar para Excel

31.No botdo &) Imprimir cliqgue para imprimir. O sistema apresenta a Figura 170 — Relatério — Imprimir.
Esta é uma tela de exemplo e varia de acordo com o seu sistema operacional. Altere as configuracGes
de impressora conforme desejado e clique em imprimir;

32.Apbs gerar o relatdrio, na listagem, o sistema permite clicar no nimero do ticket para abrir a tela
Detalhes do Ticket.

Imprimir 13032018 4 et ot bl atodaekiacses damanc
Total: 15 folhas de papel Relatério de Tickets
| Exportar & Imprimir
Imprimir Cancelar Aberto
Status. Solicitante Empresa v
Fechado

Data Inicial 01032018  Data Final 01032012

Destino LR
Alterar... Tipo v ltem » Servigo v PorDatade npopm v
(atEn % Tudo Gerar Relalério
por exempl -5,8,11-13 Status Justificativa Tickat Data de Solicitante Responsédvel Assunto
Abertura

Copias 1 Aguardando Para 201803/0002 01/0318 Leitura dos

Aprovagdo do  encerrar o 08:00 Cristina Luiza boletins Didrios de

Usuarn ticket licitaghes
Layout Paisagem =

Aguardando Para 201803/0003 0103118 Monitorar os
Opgoes Frente e verso Aprovagdo do  encerrar o 08:00 Cristina Luiza pagamentos dos clientes

Usuarn ticket através de consultas a

portais de transparéncia

4+  Mais definigdes

Aguardando Para 201803/0004 010318 Marina Sabrina Monitoramento

Aprovagio do  encerrar o 08:00 de Processos
Imprimir utilizando caixa de dialogo de sistema... N - S
- - . = Usuari ticket Administrativos
(Ctrl+Shift+P)

it figesti datainto.inf brigest iolsolicitacan_demanda ph s
-

Figura 173 — Relatério — Imprimir

6. Relatorio de Tickets Passiveis de Cobranca

O relatdrio tickets passiveis de cobranca permitem consultar uma listagem dos tickets que foram
marcados pelo atendente que devem ser verificados se existe algum custo adicional para o cliente. O relatdrio
exibe o numero do ticket, status, cliente data abertura, servico, descricdo e total de horas de atendimento.
Vocé pode filtrar este relatdrio por empresa e periodo.
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C:=-~28%00

[

3

4

= Tickets Passiveis de Cobranga

Ticket Cliente Status

201811/0615 Comercial Aguardando Aprovacao do
Usuaro

Total de Registros: 2

GESTAO DE DEMANDAS

o) &

Gerar Relatério

Data Data Fechamento Servigo Descricéo Quantidade de Horas
Abertura

06/11/18 )6/11/18 1520 Elementos Fundamentats Inclus@o Filal no papel produto  00.11.00
15:10 estoque

1311116 13/11/18 16:01 Vendas Neo Grid
09.0¢

Figura 174 — Relatdrio de Tickets Passiveis de Cobranga

Procedimento: emitindo relatério de tickets passiveis de cobranga

W oo N R WNE

No menu “Relatérios” escolha a opc¢do “Tickets Abertos”;

Na lista “Tickets Abertos” clique em “Tickets Passiveis de Cobranga”;

O sistema apresenta a tela Relatdrio de Tickets Passiveis de Cobranga;

No campo “Empresa” selecione uma empresa para filtrar no relatério;

No campo “Data Inicial” e “Data Final” informe o periodo para filtrar no relatério;
No botdo “Gerar Relatério” clique para gerar o relatério;

A coluna “Ticket” apresenta o numero do ticket;

A coluna “Cliente” apresenta o nome do cliente do ticket;

A coluna “Status” apresenta o nome do status do ticket;

10.A coluna “Data de Abertura” apresenta a data de abertura do ticket;

11.A coluna “Data de Fechamento” apresenta a data de abertura do ticket;
12.A coluna “Servigo” apresenta o servico do ticket;

13.A coluna “Descrigao” apresenta a descricdo do ticket;

14.A coluna “Quantidade de Horas” apresenta a quantidade de horas de atendimento gastas no ticket;

15.No botdo ED =Xportar clique para exportar para Excel, caso tenha esta necessidade. O sistema fard

a exportacdo das informacdes. Localize e clique no arquivo

&

um exemplo de um relatdério exportado para Excel;

A B C D

E F G H

Ticket Cliente Status Data Abertura Data Fechamento Servico Descricio Quantidade de Horas

201803/0250 Comercio Aguardando Aprovagio do Usudrio 02/03/2018 17:40  05/03/2018 16:06 Compras

nota de entrada de devolugio de compra 00:33:00

201802/1427 Datainfo Encerrada 06/03/2018 07:47  12/03/2018 09:58 Contabilidade Preblema de integracdo de notas fiscais 02:52:.00

Cabelos

pedidos para cancelar & notas para tirar da

201802/1219 Encerrada 23/02/2018 15:56  02/03/2018 09:35 Extracdo de Informagbes (NFe/NFSe/CTe..] listagem de emissdo 02:52:00

exporta (3) ®

4

exportaxls  Confira a figura a seguir

Figura 175 — Relatério — Exportar para Excel

16.No botio & Imprimir clique para imprimir. O sistema apresenta a Figura 170 — Relatério — Imprimir.

Esta é uma tela de exemplo e varia de acordo com o seu sistema operacional. Altere as configura¢des

de impressora conforme desejado e clique em imprimir;

17.Apds gerar o relatério, na listagem, o sistema permite clicar no nimero do ticket para abrir a tela

Detalhes do Ticket.
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Imprimir 1532018 1 datainfoint , encamado php
Total: 2 folhas de papel Tickets Passiveis de Cobranga
") Exportar & Imprimir
Imprimir Cancelar
Empresa . Datalnicial 1032018 Data Final 15032018 Gerar Relatdric
~ Ticket Clienta Status Data Data Servigo Dascricao Quantidade de
Destino [ Xerox Phaser 3635 - Dir... Abertura  Fechamento Horas
Alterar... 201303/0250 Aguardando 02/03/18 05/03/18 16:06 Compras nota de entrada de 00:33:00
Comercio Aprovagéo do 17:40 devolugdo de compra
Usudrio
Paginas 8 Tudo
por exemplo. 1-5. 8 11-13 2018021427 Datainfo Encerrada 06/03/18 12/03/18 09:58 Contabilidade Problema de 02:52:00
R . . 07:47 integragéo de notas
fiscais
-
~opias ! 20180211218 Cabelos Encerrada 2302118 02/03/1808:35  Extragdode pedidos para 02:52:00
15:56 Informagdes cancelar e notas para
(NFe/NFSe/CTe...) tirar da listagem de
Layout Paisagem B emissio
201803/0205 Cabelos Encerrada 02/03/18 02/03/18 15:57 Exiragio de Confinuidade 01:18:00
Opgdes Frente e verso 10:48 Informagies chamado
(NFe/NFSe/CTe...) 20180211219 -
Documentos 1-1318
4+  Mais definigdes 21319
201803/0187 Brasil Encerrada 02/03/18 13/03/18 15:24 Financeiro bloqueio de pedidos 01:57:00
Imprimir utilizando caixa de didlogo de sistema... 14
(Ctrl+Shift+P) .
201802/0582 Encerrada 01/03/18 08:28 Elementos Emo - Receita 04:42:00
Terminal Fundamentais Financeira - Sped
Contribuiges
hitp:figest] datsinto.int 112
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Figura 176 — Relatério — Imprimir

G -

Relatorio de Tickets Rejeitados

7. Tickets Rejeitados

O relatério de tickets por motivo de rejeicdo permite pesquisar os tickets que foram rejeitados pelos
atendentes. Vocé pode filtrar este relatério por periodo, empresa, atendente e categoria. A figura a seguir
apresenta um exemplo do relatério.

=e@gsie

s ) Exportar & Imprim
g Datalnicio:| 01112018 Data Final: | 14/11/2018
Empresa
o Atendente
Categoria
" Ticket Assunto Motivo Rejeigao

20181

201811/0

DIARIO - Apoio a outros departamenios Alividade n&o re:

DIARIO - Arquivamento de Documentos Atividade né

Analise de Atividade nao realizada

015 JIARIO

O - Controle de contratos Pendentes

Figura 177 — Relatdrio — Tickets Rejeitados

Procedimento: emitindo relatério de tickets rejeitados

L e N WDNRE

No menu “Relatérios” escolha a op¢do “Tickets Abertos”;

Na lista “Tickets Abertos” clique em “Tickets Rejeitados”;

O sistema apresenta a tela Relatdrio de Tickets Rejeitados;

No campo “Data Inicio” e “Data Final” informe o periodo para filtrar no relatério;
No campo “Empresa” informe uma empresa para filtrar no relatério;

No campo “Atendente” informe um atendente para filtrar no relatério;

No campo “Categoria” informe uma categoria para filtrar no relatério;

No botdo “Gerar Relatério” clique para gerar o relatdrio;

A coluna “Ticket” apresenta o numero do ticket;

s Andre Zanette {J
pm—

Data: 14/11/2018 14:09 K

Gerar Relatério
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10.A coluna “Assunto” apresenta o assunto do ticket;
11.A coluna “Motivo Rejeicao” apresenta o motivo informado pelo solicitante ao rejeitar o ticket;

12.No botdo ED cxportar clique para exportar para Excel, caso tenha esta necessidade. No Excel vocé
pode aplicar formatos, pintar, criar campos e colunas adicionais. Consulte um exemplo de exportar
para Excel na Figura 169 — Relatdrio — Exportar para Excel;

A B C D E |~
1 Ticket Assunto Motivo Rejeicdo
2 |201803/0080 ERRO COTACJNAD USUARIO JULIO ERRO DE TRIBUTACJNAD E DE VALORES Cliente retornou que j achou o erro. Serd encerrado.
3 |201803/0164 Registro de Atividades realizada pelo colaborador Abertura em duplicidade
4 |201803/0164 Registro de Atividades realizada pel laborad Abertura em duplicidade
5 |201803/0164 Registro de Atividades realizada pelo colaborador Abertura em duplicidade
6 |201803/0165 Registro de Atividades realizada pel laborad Abertura em duplicidade
exporta (4) @ L] v
Figura 178 — Relatério — Exportar para Excel
~ merimir . . .. . . , . ..
13.No botdo = Mls cliqgue para imprimir. O sistema apresenta a Figura 170 — Relatério — Imprimir.
. . . . . ~
Esta é uma tela de exemplo e varia de acordo com o seu sistema operacional. Altere as configuracdes
de impressora conforme desejado e clique em imprimir;
. o] . . . . , . .
14.Apds gerar o relatério, na listagem, o sistema permite clicar no nimero do ticket para abrir a tela
Detalhes do Ticket.
Imprimir 15032018 et datainto.int brigestirelatono/soictacao_rejeitada php
Total: 2 folhas de papel Relatdrio de Tickets Rejeitados
Exportar I Data: 15/03/2018 11:02 h
Imprimir Cancelar A Exportar & Imerimir . ®
Data Inicio:  01/03/2018 Data Final: 15032012
- Di Empresa v
Destino Xerox Phaser 3635 - Dir...
Alterar... Atendente v
Categoria v Gerar Relatrio |
Paginas 8 Tudo
Ticket Assunto Motive Rejeicio
por exemplo, 1-5, 8, 11-13 N
- el 201803/0080 ERRO COTAGAOQ USUARIO JULIO ERRO DE Cliente retornou que j& achou o erro. Sera encerrado
TRIBUTAGAO E DE VALORES
P
-opias 2018030164 Registro de Alividades realizada pelo colaborador Abertura em duplicidade
201803/0164 Registro de Atividades realizada pelo colaborador Abertura em duplicidade
Layout Paisagem =
201803/0164 Registro de Atividades realizada pelo colaborador Abertura em duplicidade
Opcdes Frente e verso 201803/0165 Registro de Alividades realizada pelo colaborador Abertura em duplicidade
201803/0167 Registro de Atividades realizada pelo colaborador Abertura em duplicidade
=+  Mais definigdes . . : i
201803/0168 Registro de Atividades realizada pelo colaborador Abertura em duplicidade
201803/0170 Registro de Alividades realizada pelo colaborador Abertura em duplicidade
Imprimir utilizando caixa de didlogo de sistema...
(Ctrl+Shift+P) 201803/0171 Registro de Atividades realizada pelo colaborador Abertura em duplicidade
201803/0198 Liberagdo Pedido Blogueados - MOBILE assunto serd tratado no ticket 201803/0506
201803/0208 Liberar acesso ao Trello Dominio ja esta na lista de dominios liberados para todas as categorias de acesso.
hip:ligestl datsinto inf. _rejeitada php 112

Figura 179 — Relatério — Imprimir

8. Tickets Reabertos

O relatdrio tickets reabertos permitem consultar uma listagem de tickets reabertos pelos usuarios.
Para a pesquisa neste relatdrio é possivel filtrar este relatério por periodo, empresa, responsavel pela
reabertura, assunto, tipo e categoria. A figura a seguir apresenta um exemplo do relatério.
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=oBSie

Relatorio Tickets Reabertos por Periodo

gona v Gerar Relatério

N Abertura Empresa De Responsavel Tipo Item Servigo

Figura 180 — Relatério — Tickets Reabertos

Procedimento: emitindo relatério de tickets reabertos

No menu “Relatérios” escolha a opcao “Tickets Abertos”;

Na lista “Tickets Abertos” clique em “Tickets Reabertos”;

O sistema apresenta a tela Relatdrio de Tickets Reabertos;

No campo “Data Inicial” e “Data Final” informe o periodo para filtrar no relatério;
No campo “Empresa” selecione uma empresa para filtrar no relatério;

ok wnN PR

No campo “Responsavel Reabertura” informe um responsdvel pela reabertura para filtrar no
relatério;

~

No campo “Assunto” informe um assunto do ticket ou parte dele para filtrar no relatério;

8. No campo “Tipo” selecione um tipo para filtrar no relatdrio. Trata-se do tipo de servico do catalogo
de servico;

9. No campo “Categoria” selecione uma categoria de ticket para filtrar no relatério;

10.No botdo “Gerar Relatoério” clique para gerar o relatério;

11.A coluna “Ticket” apresenta o numero do ticket;

12.A coluna “Abertura” apresenta a data de abertura do ticket;

13.A coluna “Empresa” apresenta o nome da empresa do ticket;

14.A coluna “De” apresenta o nome do solicitante pelo ticket;

15.A coluna “Responsavel” apresenta o nome do responsavel pelo ticket;

16.A coluna “Tipo” apresenta o nome do tipo do ticket;

17.A coluna “Item” apresenta o nome do item do ticket;

18.A coluna “Servigo” apresenta o nome do servigo do ticket;

19.A coluna “Especificagdao” apresenta o nome do servigo do ticket;

20.A coluna “Motivo” apresenta o motivo do ticket;

21.A coluna “Assunto” apresenta o assunto do ticket;

22.A coluna “Departamento” apresenta o nome do departamento responsavel do ticket;

23.A coluna “Abertura” apresenta a data de abertura do ticket;

24.A coluna “Dia” apresenta a dia de abertura do ticket;

25.A coluna “Més” apresenta o més de abertura do ticket;

26.A coluna “Ano” apresenta o ano de abertura do ticket;

27.A coluna “Avaliacdo” apresenta a no da avaliagdo do solicitante do ticket;
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28.No botdo E‘D cXportar cligue para exportar para Excel, caso tenha esta necessidade. No Excel vocé
pode aplicar formatos, pintar, criar campos e colunas adicionais. Consulte um exemplo de exportar
para Excel na Figura 169 — Relatério — Exportar para Excel;

29.No botzo & mprimir clique para imprimir. O sistema apresenta a Figura 170 — Relatdrio — Imprimir.
Esta é uma tela de exemplo e varia de acordo com o seu sistema operacional. Altere as configuracdes
de impressora conforme desejado e clique em imprimir.

9. Despesas por Tickets
O relatério de despesas por tickets permite consultar as despesas langadas em cada ticket. Vocé pode

filtrar este relatdrio por periodo, empresa e selecionar o tipo de despesa que deseja listar. A figura a seguir
apresenta um exemplo do relatério.

©

w

= ™ LN (= |
= [ 4 ol ©

Relatério de despesas por Ticket

Gerar Relatorio

Ticket Cliente Abertura Despesa Custd

1224 EME4 5/10/18 11:10 FAT-Horas Andlise 2,0f

Total:

Figura 181 — Relatério — Despesas por Ticket

Procedimento: emitindo de relatério despesas por ticket

No menu “Relatérios” escolha a opgdo “Tickets Abertos”;

Na lista “Tickets Abertos” clique em “Despesas por Tickets”;

O sistema apresenta a tela “Relatorio de Despesas por Tickets”;

No campo “Data Inicial” e “Data Final” informe o periodo para filtrar no relatério;

No campo “Empresa” informe uma empresa para filtrar no relatorio;

No campo “Despesas” marque ou desmarque para escolher os desejados;

Nos links “Selecionar Todos” e “Remover Selegao” clique para marcar ou desmarcar todos os tipos
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de despesas;
8. No botdo “Gerar Relatério” clique para gerar o relatério;
9. A coluna “Ticket” apresenta o numero do ticket;
10.A coluna “Cliente” apresenta o nome do cliente do ticket;
11.A coluna “Abertura” apresenta a data de abertura do ticket;
12.A coluna “Despesa” apresenta o tipo de despesa do ticket;
13.A coluna “Custo” apresenta o valor da despesa do ticket;
14.0 campo “Total” apresenta o total de custos com despesas;

15.No botdo & Imprimir clique para imprimir. O sistema apresenta a Figura 170 — Relatdrio — Imprimir.
Esta é uma tela de exemplo e varia de acordo com o seu sistema operacional. Altere as configuragoes
de impressora conforme desejado e clique em imprimir.
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10. Tempo Consumido
O relatério de tempo consumido permite consultar os gastos de cada ticket. Vocé pode filtrar este

relatério por periodo, empresa e atendente. A figura a seguir apresenta um exemplo do relatério.

G

(]

= -y ‘\@_9‘?“0

Relatério Tempo Consumido

Gerar Relatério

N Usuario Abertura Encerramento Assunto Tempo Custo

Figura 182 — Relatério — Tempo Consumido

Procedimento: emitindo de relatério tempo consumido

No menu “Relatérios” escolha a opcao “Tickets Abertos”;

Na lista “Tickets Abertos” clique em “Tempo Consumido”;

O sistema apresenta a tela “Relatério de Tempo Consumido”;

No campo “Data Inicial” e “Data Final” informe o periodo para filtrar no relatério;

No campo “Empresa” informe uma empresa para filtrar no relatdrio;

No campo “Atendente” informe um atendente para filtrar no relatério;

No botdo “Gerar Relatério” clique para gerar o relatério;

A coluna “Ticket” apresenta o numero do ticket;

. A coluna “Usuario” apresenta o nome do solicitante do ticket;

10.A coluna “Abertura” apresenta a data de abertura do ticket;

11.A coluna “Encerramento” apresenta a data de encerramento do ticket quando estiver encerrado;
12.A coluna “Assunto” apresenta assunto do ticket;

13.A coluna “Tempo” apresenta a quantidade de tempo gasto durante o atendimento do ticket;
14.A coluna “Custo” apresenta o custo gasto utilizado durante o atendimento do ticket;

15.0 campo “Total Tempo” apresenta o total de tempo gasto durante o atendimento dos tickets;
16.0 campo “Total Custo” apresenta o total do custo gasto durante o atendimento dos tickets;
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17.No botio & Imprimir clique para imprimir. O sistema apresenta a Figura 170 — Relatério — Imprimir.
Esta é uma tela de exemplo e varia de acordo com o seu sistema operacional. Altere as configuracdes
de impressora conforme desejado e clique em imprimir.

11. Tickets por Horario
O relatério tickets por hora permite consultar a quantidade de tickets registrados durante o intervalo

de horas do dia. Vocé pode filtrar este relatério por periodo, empresa, atendente e origem. A figura a seguir
apresenta um exemplo do relatério.
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E/ = s OO @ -‘-, Er (7)

= Tickets por Horario

= Horario Abertas Encerradas

1149

Figura 183 — Relatério — Tickets por Horario

Procedimento: emitindo relatério tickets por horario
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No menu “Relatérios” escolha a opcao “Gerencial”;

Na lista “Gerencial” clique em “Tickets por Horario”;

O sistema apresenta a tela “Relatdrio Tickets por Horario”;

No campo “Data Inicial” e “Data Final” informe o periodo para filtrar no relatério;
No campo “Empresa” informe uma empresa para filtrar no relatério;

No campo “Atendente” informe um atendente para filtrar no relatério;

No campo “Origem” informe uma origem para filtrar no relatério;

No botdo “Gerar Relatério” clique para gerar o relatdrio;

A coluna “Hordrio” apresenta o hordrio;

10.A coluna “Abertas” apresenta a quantidade de tickets abertos durante o horario;
11.A coluna “Encerradas” apresenta a quantidade de tickets encerrados durante o horario;

Gerar Relatério

~_ M Exportar . . n
12.No botao j £xporta clique para exportar para Excel, caso tenha esta necessidade. No Excel vocé
pode aplicar formatos, pintar, criar campos e colunas adicionais. Consulte um exemplo de exportar

para Excel na Figura 169 — Relatério — Exportar para Excel;

13.No botdo &) Imprimir cliqgue para imprimir. O sistema apresenta a Figura 170 — Relatério — Imprimir.
Esta é uma tela de exemplo e varia de acordo com o seu sistema operacional. Altere as configuragdes

de impressora conforme desejado e clique em imprimir.

12. Relatorio Diario de Suporte

O relatério didrio de suporte permite consultar o atendimento realizado por um atendente no dia.
Vocé pode filtrar este relatdrio por dia e atendente. A figura a seguir apresenta um exemplo do relatdrio.
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(n = m O am 9 Andre Zanette {.]
\-/ - @ o E % @ a Administrador

Relatorio Diario de Suporte

- & Imprimir Data: 16/03/2018 09:09 hs
=

Data 16032018 Alendenle Jean Marcos Nazari v
IDENTIFICAIIO

Atendente: Periodo:
e

Jean 16/03/2018, Sexta-feira
= Quantidade de 0§ Atendimento Remoto

00S 7 atendimentos
&

AGENDA DO PERIODO
.fm PREVISTA REALIZADA
HORARIO CLIENTE HORARIO CLIENTE TICKET ATEND
00:00 - 00:00 Gréos 2018020878

00:00 - 00-00 Brasil S.A 2018021291

CLIENTES ATENDIDOS

CLIENTES NiO ATENDIDOS

PENDENCIAS SUPORTE

PENDENCIAS DESENVOLVIMENTO

OBSERVAGOES

Figura 184 — Relatério — Didrio de Suporte

Procedimento: emitindo relatdrio didrio de suporte

No menu “Relatdrios” escolha a op¢do “Gerencial”;

Na lista “Gerencial” clique em “Diario de Suporte”;

O sistema apresenta a tela “Relatdrio Diario de Suporte”;

No campo “Data” informe a data para filtrar no relatério;

No campo “Atendente” informe um atendente para filtrar no relatério;

No botdo “Gerar Relatério” clique para gerar o relatdrio;

O campo “Atendente” apresenta o nome do atendente;

O campo “Quantidade de OS” apresenta a quantidade de ordens de servigos do atendente;
O campo “Periodo” apresenta a data do atendimento;

10.0 campo “Atendimento Remoto” apresenta a quantidade de atendimentos remotos;

11.A coluna “Horario Previsto” apresenta a quantidade e horas previstas para o atendimento;
12.A coluna “Cliente Previsto” apresenta o nome dos clientes planejados para atendimento;
13.A coluna “Horario Realizado” apresenta a quantidade e horas realizadas no atendimento;
14.A coluna “Cliente Realizado” apresenta o nome do cliente realmente atendido;

15.A coluna “Ticket” apresenta o numero do ticket atendido;

16.A coluna “Atendimento” apresenta a descri¢cdo do atendimento;

17.0 campo “Clientes Atendidos” apresenta uma lista de clientes atendidos;

18.0 campo “Clientes ndo Atendidos” apresenta uma lista de clientes ndo atendidos;

19.0 campo “Pendéncias Suporte” apresenta uma lista de e pendéncias do suporte;

20.0 campo “Pendéncias Desenvolvimento” apresenta uma lista de e pendéncias do desenvolvimento;
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21.0 campo “Observagbes” apresenta uma lista de observacdes;

22.No botdo &) Imprimir cliqgue para imprimir. O sistema apresenta a Figura 170 — Relatério — Imprimir.
Esta é uma tela de exemplo e varia de acordo com o seu sistema operacional. Altere as configuracdes
de impressora conforme desejado e clique em imprimir.

13. Indicadores Més a Més

O relatdrio indicador més a més permite consultar a quantidade de tickets por empresa, tempos de
atendimento por usuario, tempos de atendimento por prioridade, incidentes por tipo e um resumo geral. Vocé
pode filtrar este relatdrio por ano e empresa. A figura a seguir apresenta um exemplo do relatério.

o = =3 O L 1 Andre Zanette
C-m28s0e Qe 4

= Relatorio - Indicadores Més a Més

H B Exportar  &§Imprimir  Data: 14/11/2018 15:29 hs
o 018 .
m Ao 2018
w Empresa v Gerar Relatorio
= Indicador Unidade Jan Fev Mar Abr Mai Jun Jul Ago Set Out Nov Dez Média
Geral
a
N. Total de Incidentes registrados N 1.143,00 1.417,00 1.456,00 1.333,00 1.406,00 1.336,00 1.471,00 1.628 01 243100 297400 1.721,00 000 166508
&
Tempo Médio em seg. para registro Seg 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00

Incidentes por Empresa

EME4 N 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 2,00 0,00 0,00 0,00 2,00
Brasil S A N 53,00 37,00 25,00 21,00 23,00 29,00 48,00 36,00 24,00 24,00 5,00 0,00 29,55
Fixim N 28,00 20,00 25,00 21,00 14,00 22,00 31,00 21,00 16,00 11,00 7,00 0,00 19,64
Comércio de Alimentos Lida N 4,00 00 3,00 0,00 6,00 2,00 13,00 14,00 39,00 9,00 0,00 0,00 10,11
ADo Brasil N 2,00 2,00 400 3,00 1,00 4,00 5,00 4,00 6,00 11,00 0,00 0,00 420
DATAINFO N 0,00 0,00 0,00 0,00 1,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 1,00

Tempos por Usuério

N. Total de Incidentes Usudrio Normal N 989,00 1.287,00 1.312,00 242,00 1.286,00 1.189,00 1.302,00 1.487,00 2.298,00 2.813,00 662,00 000 153336
Usuédrio Normal - Tempo Médio Resolucio Hrs 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00
N. Tolal de Incidentes - Usuarios VIP N 2,00 2,00 1,00 1,00 400 2,00 6,00 8,00 3,00 2,00 0,00 0,00 3,10
Usuério VIP - Tempo de Resolucéo Hrs 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00

Tempos por Prioridade

Baixa - Tempo de Resposta Hrs 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0.00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0.00
Baixa - Tempo de Resolugdo Hrs 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0.00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0.00
Normal - Tempo de Resposta Hrs 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00
Normal - Tempo de Resolucio Hrs 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00
Média - Tempo de Resposta Hrs 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0.00 0.00 0,00 0,00 0,00 0,00 0.00
Média - Tempo de Resolugéo Hrs 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0.00
Alta - Tempo de Resposta Hrs 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 ),00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00
Alta - Tempo de Resolucao Hrs 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0.00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0.00

Incidentes por Tipo

4 - CSC - Centro de Servigos Compartilhados N 36,00 232,00 287,00 334,00 249,00 255,00 273,00 356,00 1.269 00 1.792 00 1.229.00 0,00 57382
Tempo de Resolucio Hrs 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00
1 - Sistema de Gestéo N 678,00 837,00 877,00 675,00 818,00 828,00 907,00 904,00 852,00 859,00 364,00 0,00 781,73
Tempo de Resolugéo Hrs 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,04 0,0 0,00 0,00 0
2 - Suporte a Infraestrutura N 176,00 182,00 143,00 180,00 170,00 199,00 234 139,00 228,00 87,00 0,00 17 6
Tempo de Resolugéo Hrs 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00
3 - Suporte a Sistemas N 231,00 145,00 126,00 121,00 118,00 66,00 73,00 115,00 151,00 77,00 32,00 0,00 1409
Tempo de Resolucéo Hrs 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,0c 0,00
§ - Apoio e Controle - TSE N 22,00 21,00 23,00 23,00 19,00 17,00 19,00 19,00 20,00 18,00 10,00 0,00 19,18
Tempo de Resolugéo Hrs 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00

Figura 185 — Relatdrio — Indicadores Més a Més

Procedimento: emitindo relatério indicadores més a més
1. No menu “Relatérios” escolha a op¢do “Gerencial”;
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Na lista “Gerencial” clique em “Relatdrio Indicadores Més a Més”;
O sistema apresenta a tela “Relatdrio Indicadores Més a Més”;

No campo “Ano” informe o ano para filtrar no relatério;

No campo “Empresa” informe uma empresa para filtrar no relatdrio;
No botdo “Gerar Relatério” clique para gerar o relatdrio;

A coluna “Indicadores” apresenta o nome do indicador;

A coluna “Unidade” apresenta a unidade de medida do indicador;
As colunas “Janeiro”, “Fevereiro”, “Margo”, “Abril”’, “Maio”, “Junho”,

“Julho”,

“Agosto”,

“Setembro”, “Outubro”, “Novembro” e “Dezembro” apresentam o indicador numérico do

respectivo indicador;

10.A coluna “Média” apresenta a média do respectivo indicador;

11.No botdo Eﬂ cxportar clique para exportar para Excel, caso tenha esta necessidade. No Excel vocé
pode aplicar formatos, pintar, criar campos e colunas adicionais. Consulte um exemplo de exportar
para Excel na Figura 169 — Relatério — Exportar para Excel;

12.No botio & Imprimir clique para imprimir. O sistema apresenta a Figura 170 — Relatdrio — Imprimir.
Esta é uma tela de exemplo e varia de acordo com o seu sistema operacional. Altere as configuracdes

de impressora conforme desejado e clique em imprimir.

14. Analitico por Atendente

O relatdrio analitico por atendente permite pesquisar todos os tramites realizados nos tickets que
foram atendidos por um atendente ou varios atendentes. Vocé pode filtrar este relatério por empresa,

contrato, atendente e atendentes auxiliares. A figura a seguir apresenta um exemplo do relatério.

C-=-=28%020

= Relatorio Analitico por Atendente

(v

B

Empresa Tipo Item

Jonilson Batista Chagas

Servigo Contrato Ticket Data Hora Hora Hora
Inicio  Final Normal

TOTAIS 26:04:00

Hora Assunto
Extra

00:00:00

TOTAL GERAL 2083:66:00 428174:00:00

Figura 186 — Relatério — Analitico por Atendente

Procedimento: emitindo relatdrio analitico por atendente
1. No menu “Relatérios” escolha a op¢do “Gerencial”;
2. Na lista “Gerencial” clique em “Analitico por Atendente”;

Gerar Relatério
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3. Osistema apresenta a tela “Relatdrio Analitico por Atendente”;

4. No campo “Data Inicial” e “Data Final” informe o periodo para filtrar no relatério. O campo
disponibiliza ao usudrio um calendario com o intuito de facilitar o preenchimento;

No campo “Empresa” informe uma empresa para filtrar no relatdrio;

No campo “Contrato” informe um contrato para filtrar no relatdrio;

No campo “Atendente” informe um atendente para filtrar no relatério;

No campo “Atendentes Auxiliares” informe um atendente auxiliar para filtrar no relatério;
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No botdo “Gerar Relatério” clique para gerar o relatdrio;

10.A coluna “Empresa” apresenta a empresa do solicitante do ticket;

11.A coluna “Tipo” apresenta o tipo de ticket. Trata-se do tipo de servigco do catdlogo de servico;

12.A coluna “Item” apresenta a item do ticket. Trata-se do item de servigo do catdlogo de servico;

13.A coluna “Servigo” apresenta a servico do ticket. Trata-se do servico do catalogo de servico;

14.A coluna “Contrato” apresenta o contrato do ticket;

15.A coluna “Ticket” apresenta o numero do ticket;

16.A coluna “Data” apresenta a data do tramite no ticket;

17.A coluna “Horas Inicio” apresenta a hora de inicio do atendimento registrado no tramite do ticket;

18.A coluna “Horas Final” apresenta a hora final do atendimento registrado no tramite do ticket;

19.A coluna “Horas Normal” apresenta a quantidade de horas do tipo normal registrado no tramite do
ticket;

20.A coluna “Horas Extra” apresenta a quantidade de horas do tipo extra registrado no tramite do
ticket;

21.A coluna “Assunto” apresenta o assunto do ticket;

22.No botgo ] Exportar

pode aplicar formatos, pintar, criar campos e colunas adicionais. Consulte um exemplo de exportar

cligue para exportar para Excel, caso tenha esta necessidade. No Excel vocé

para Excel na Figura 169 — Relatério — Exportar para Excel;

23.No botio & Mprimir clique para imprimir. O sistema apresenta a Figura 170 — Relatdrio — Imprimir.
Esta é uma tela de exemplo e varia de acordo com o seu sistema operacional. Altere as configuracGes
de impressora conforme desejado e clique em imprimir.

15. Tickets por Nivel

O relatdrio tickets por nivel permite consultar a quantidade de tickets registrados durante um periodo
por grupo de atendimento. Vocé pode filtrar este relatdrio por periodo. A figura a seguir apresenta um
exemplo do relatério.
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Y LN Qe 4

Relatorio Ticket por Nivel de Grupo

= ata: 16/11/2018 07 54hs

Data Inicio:| 0 2017 Data Final 16/11/2018 Gerar Relatario

Nivel Nova Em Atendimento Encerradas Total Tempo Gasto

Nivel 1

Figura 187 — Relatério — Tickets por Nivel

Procedimento: emitindo relatoério tickets por nivel

No menu “Relatdrios” escolha a op¢do “Gerencial”;

Na lista “Gerencial” clique em “Tickets por Nivel”;

O sistema apresenta a tela “Relatorio Tickets por Nivel”;

No campo “Data Inicial” e “Data Final” informe o periodo para filtrar no relatério;

No botdo “Gerar Relatério” clique para gerar o relatdrio;

A coluna “Nivel” apresenta o nome do grupo de atendimento;

A coluna “Nova” apresenta a quantidade e tickets do grupo no status Novo;

A coluna “Em Atendimento” apresenta a quantidade e tickets do grupo no status Em Atendimento;
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A coluna “Encerradas” apresenta a quantidade e tickets do grupo no status Encerrado;

10.A coluna “Total” apresenta a quantidade total de tickets do grupo;

11.A coluna “Tempo Gasto” apresenta a quantidade de tempo gasto para atendimento dos tickets do
grupo;

12.No botdo Eﬂ Exportar cligue para exportar para Excel, caso tenha esta necessidade. No Excel vocé

pode aplicar formatos, pintar, criar campos e colunas adicionais. Consulte um exemplo de exportar

para Excel na Figura 169 — Relatério — Exportar para Excel;

13.No botdo & Imprimir clique para imprimir. O sistema apresenta a Figura 170 — Relatdrio — Imprimir.
Esta é uma tela de exemplo e varia de acordo com o seu sistema operacional. Altere as configuracdes
de impressora conforme desejado e clique em imprimir.
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16. Relatorio de Satisfagao do Usuario
O relatério de satisfacdo do usudrio permite consultar o percentual de satisfacdo dos usudrios nas

avaliacbes de atendimento. Vocé pode filtrar este relatdrio por periodo, empresa, atendente e tipo. A figura a
seguir apresenta um exemplo do relatdrio.
C-=2@%u0 & 4

= Satisfagao do Usudrio

i
®
']
5
5

Gerar Relatorio

Figura 188 — Relatério — Satisfacdao do Usuario

Procedimento: emitindo relatoério satisfacao do usuario

No menu “Relatdrios” escolha a op¢do “Gerencial”;

Na lista “Gerencial” clique em “Satisfagao do Usuario”;

O sistema apresenta a tela “Relatdrio Satisfagao do Usudrio”;

No campo “Data Inicial” e “Data Final” informe o periodo para filtrar no relatério;

No campo “Empresa” informe uma empresa para filtrar no relatdrio;

No campo “Atendente” informe um atendente para filtrar no relatério;

No campo “Tipo” informe um tipo para filtrar no relatério. Trata-se do tipo de servico do catalogo de
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Servico;

o

No botdo “Gerar Relatdrio” clique para gerar o relatdrio;

9. A coluna “Avaliagdao” apresenta o nome da avaliacdo do atendimento. As avaliagdes padrdo sdo
Otimo, Bom, Regular, Ruim e Sem Avaliag3o;

10.A coluna “Tickets” apresenta a quantidade de tickets avaliados;

11.A coluna “%” apresenta o percentual de avaliagdes em cada tipo de avaliagdo;

12.No botdo ED =xportar clique para exportar para Excel, caso tenha esta necessidade. No Excel vocé
pode aplicar formatos, pintar, criar campos e colunas adicionais. Consulte um exemplo de exportar
para Excel na Figura 169 — Relatério — Exportar para Excel;

13.No botio & Imprimir clique para imprimir. O sistema apresenta a Figura 170 — Relatério — Imprimir.
Esta é uma tela de exemplo e varia de acordo com o seu sistema operacional. Altere as configuragdes
de impressora conforme desejado e clique em imprimir.

17. Tickets por Usuarios mais frequentes

O relatodrio tickets por usuarios mais frequentes permite consultar a quantidade de tickets por usuarios
gue mais registram tickets durante um periodo. Vocé pode filtrar este relatdrio por periodo, empresa, tipo e
determinar quantos usudrios deseja que aparecam na lista. A figura a seguir apresenta um exemplo do
relatdrio.
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Figura 189 — Relatério — Tickets por Usudrios mais Frequentes

Procedimento: emitindo relatério tickets por usudrios mais frequentes

No menu “Relatérios” escolha a opcao “Gerencial”;

Na lista “Gerencial” clique em “Usudrios mais Frequentes”;

O sistema apresenta a tela “Relatdrio Tickets por Usuarios mais Frequentes”;

No campo “Data Inicial” e “Data Final” informe o periodo para filtrar no relatério;

No campo “Empresa” informe uma empresa para filtrar no relatério;

No campo “Atendente” informe um atendente para filtrar no relatério;

No campo “Tipo” informe um tipo para filtrar no relatério. Trata-se do tipo de servico do catalogo de
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Servico;
8. No botdo “Gerar Relatério” clique para gerar o relatério;
9. A coluna “Usuario” apresenta o nome do usuario;
10.A coluna “Empresa” apresenta a empresa do usuario;
11.A coluna “Departamento” apresenta o departamento do usuario;
12.A coluna “Tickets” apresenta a quantidade e tickets do usuario;
13.A coluna “Tempo Gasto” apresenta a quantidade tempo gasto no atendimento dos tickets;

14.No botdo ED =xportar clique para exportar para Excel, caso tenha esta necessidade. No Excel vocé
pode aplicar formatos, pintar, criar campos e colunas adicionais. Consulte um exemplo de exportar
para Excel na Figura 169 — Relatério — Exportar para Excel;

15.No botio & Imprimir clique para imprimir. O sistema apresenta a Figura 170 — Relatério — Imprimir.
Esta é uma tela de exemplo e varia de acordo com o seu sistema operacional. Altere as configuragdes
de impressora conforme desejado e clique em imprimir.

18. Relatorio Resumido por Atendente

Este relatdrio permite consultar a quantidade de tickets novos, em atendimento, encerrados por
usudrios bem como os respectivos tempos de atendimento em horas normais, extra e de telefone em um
determinado periodo. A figura a seguir apresenta um exemplo do relatério.
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Figura 190 — Relatério Resumido — Atendente

Procedimento: emitindo relatério resumido por atendente

No menu “Relatdrios” escolha a op¢do “Gerencial”;

Na lista “Gerencial” clique em Relatério Resumido;

O sistema apresenta a tela Relatério Resumido;

No campo “Filtrar Relatério por:” escolha a opcao “Atendente”;

No campo “Data Inicial” e “Data Final” informe o periodo para filtrar no relatério;

No botdo “Gerar Relatério” clique para gerar o relatdrio;

A coluna “Atendente/Grupo” apresenta o nome do atendente ou do grupo de atendimento;

A coluna “Tickets Novos” apresenta a quantidade de tickets novos no periodo para o atendente ou
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grupo de atendimento;

9. A coluna “Tickets Em Atendimento” apresenta a quantidade de tickets em atendimento no periodo
para o atendente ou grupo de atendimento;

10.A coluna “Tickets Encerrados” apresenta a quantidade de tickets encerrados no periodo para o
atendente ou grupo de atendimento;

11.A coluna “Tickets Total” apresenta a quantidade total de tickets no periodo para o atendente ou
grupo de atendimento;

12.A coluna “Horas Normal” apresenta a quantidade de horas do tipo normal para o atendente ou
grupo de atendimento;

13.A coluna “Horas Extra” apresenta a quantidade de horas do tipo extra para o atendente ou grupo de
atendimento;

14.A coluna “Horas Telefone” apresenta a quantidade de horas de atendimento por telefone para o
atendente ou grupo de atendimento;

15.A coluna “Horas Total” apresenta a quantidade total de horas para o atendente ou grupo de
atendimento;

16.0 campo “Total” apresenta a quantidade total de tickets no periodo;

17.No botgo =] Exportar

pode aplicar formatos, pintar, criar campos e colunas adicionais. Consulte um exemplo de exportar

cligue para exportar para Excel, caso tenha esta necessidade. No Excel vocé

para Excel na Figura 169 — Relatério — Exportar para Excel;

18.No botdo & Mprim clique para imprimir. O sistema apresenta a Figura 170 — Relatdrio — Imprimir.
Esta é uma tela de exemplo e varia de acordo com o seu sistema operacional. Altere as configura¢des
de impressora conforme desejado e clique em imprimir.
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19. Resumido por Centro de Custo
O relatério resumido por centro de custo permite consultar a quantidade de tickets por centro de

custo registrados durante um periodo. Vocé pode filtrar este relatério por periodo e empresa. A figura a
seguir apresenta um exemplo do relatdrio.
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DGTA Sistemas

Total

Figura 191 — Relatério Resumido — Centro de Custo

Procedimento: emitindo relatério resumido por centro de custo

No menu “Relatérios” escolha a opcao “Gerencial”;

Na lista “Gerencial” clique em Relatério Resumido;

O sistema apresenta a tela Relatério Resumido;

No campo “Filtrar Relatdrio por:” escolha a opcao “Centro de Custo”;

No campo “Data Inicial” e “Data Final” informe o periodo para filtrar no relatério;
No campo “Empresa” informe uma empresa para filtrar no relatdrio;

No botdo “Gerar Relatério” clique para gerar o relatério;

No campo “Cédigo” apresenta o cddigo do centro de custos;

No campo “Centro de Custo” apresenta o nome do centro de custos;

10.No campo “Tickets” apresenta a quantidade de tickets para o centro de custos;
11.No campo “Tempo Gasto” apresenta o tempo total gasto com o atendimento dos tickets;
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12.No botdo ED Exportar clique para exportar para Excel, caso tenha esta necessidade. No Excel vocé
pode aplicar formatos, pintar, criar campos e colunas adicionais. Consulte um exemplo de exportar
para Excel na Figura 169 — Relatério — Exportar para Excel;

13.No botio & Imprimir clique para imprimir. O sistema apresenta a Figura 170 — Relatério — Imprimir.
Esta é uma tela de exemplo e varia de acordo com o seu sistema operacional. Altere as configuragdes
de impressora conforme desejado e clique em imprimir.

20. Resumido por Departamento
O relatério resumido por departamento permite consultar a quantidade de tickets por departamento

registrados durante um periodo. Vocé pode filtrar este relatério por periodo e empresa. A figura a seguir
apresenta um exemplo do relatério.

129



GESTI — GESTAO DE DEMANDAS

-=ogsine Sl

Relatorio Resumido

Filrar Relaldrio pa Departamento v| Empresa v| Datalnicio [ 0111172016 Data Final [ 16/11/2018

i (’\

(]

Gerar Relatonio

=) Departamento Tickets Tempo Gasto
- Bogota Empreendimentos
ADMINISTRATIVC 1 418374:45.00
Total

DGTA Sistemas

NFRAESTRUTURA

Total

Figura 192 — Relatério Resumido — Departamento

Procedimento: emitindo relatério resumido por departamento

No menu “Relatérios” escolha a opcao “Gerencial”;

Na lista “Gerencial” clique em Relatério Resumido;

O sistema apresenta a tela Relatdrio Resumido;

No campo “Filtrar Relatdrio por:” escolha a opcdo “Departamento”;

No campo “Data Inicial” e “Data Final” informe o periodo para filtrar no relatério;
No campo “Empresa” informe uma empresa para filtrar no relatério;

No botdo “Gerar Relatério” clique para gerar o relatério;

A coluna “Departamento” apresenta o nome do departamento;

A coluna “Tickets” apresenta a quantidade de tickets do departamento;

10.A coluna “Tempo Gasto” apresenta a quantidade de tempo gasto no departamento;
11.0 campo “Total Tickets” apresenta o total de tickets atendidos;

12.0 campo “Total Tempo” apresenta o total de tempo gastos nos tickets atendidos;
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13.No botdo ED =Xxportar cligue para exportar para Excel, caso tenha esta necessidade. No Excel vocé
pode aplicar formatos, pintar, criar campos e colunas adicionais. Consulte um exemplo de exportar
para Excel na Figura 169 — Relatério — Exportar para Excel;

14.No botio & Imprimir clique para imprimir. O sistema apresenta a Figura 170 — Relatério — Imprimir.
Esta é uma tela de exemplo e varia de acordo com o seu sistema operacional. Altere as configuragdes
de impressora conforme desejado e clique em imprimir.

21. Resumido por Empresa

O relatério resumido por empresa permite consultar a quantidade de tickets por empresa registrados
durante um periodo e o tempo total gasto. Vocé pode filtrar este relatdrio por periodo. A figura a seguir
apresenta um exemplo do relatério.
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Figura 193 — Relatério Resumido — Empresa

Procedimento: emitindo relatério resumido por empresa

No menu “Relatérios” escolha a op¢do “Gerencial”;

Na lista “Gerencial” clique em Relatério Resumido;

O sistema apresenta a tela Relatério Resumido;

No campo “Filtrar Relatdrio por:” escolha a opcao “Empresa”;

No campo “Data Inicial” e “Data Final” informe o periodo para filtrar no relatério;
No botdo “Gerar Relatério” clique para gerar o relatério;

A coluna “Empresa” apresenta o nome da empresa;

A coluna “Tickets” apresenta a quantidade de tickets da empresa;

A coluna “Horas Trabalhadas” apresenta a quantidade de horas trabalhadas na empresa;
10.0 campo “Total Tickets” apresenta o total de tickets atendidos da empresa;
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11.0 campo “Total Horas” apresenta o total de horas trabalhadas nos tickets atendidos da empresa;

12.No botao ED cxportar clique para exportar para Excel, caso tenha esta necessidade. No Excel vocé
pode aplicar formatos, pintar, criar campos e colunas adicionais. Consulte um exemplo de exportar
para Excel na Figura 169 — Relatério — Exportar para Excel;

13.No botdo &) Imprimir cliqgue para imprimir. O sistema apresenta a Figura 170 — Relatério — Imprimir.

Esta é uma tela de exemplo e varia de acordo com o seu sistema operacional. Altere as configuragdes
de impressora conforme desejado e clique em imprimir.

22. Resumido por Item

O relatério resumido por item permite consultar a quantidade de tickets por item abertos e
encerrados durante um periodo. Vocé pode filtrar este relatdrio por periodo, empresa, origem e tipo. A figura
a seguir apresenta um exemplo do relatério.
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Figura 194 — Relatério Resumido — Item

Procedimento: emitindo relatério resumido por item

No menu “Relatérios” escolha a opcao “Gerencial”;

Na lista “Gerencial” clique em Relatério Resumido;

O sistema apresenta a tela Relatdrio Resumido;

No campo “Filtrar Relatério por:” escolha a opc¢ado “Item”;

No campo “Data Inicial” e “Data Final” informe o periodo para filtrar no relatério;
No campo “Empresa” informe uma empresa para filtrar no relatério;

No campo “Origem” informe uma origem para filtrar no relatério;
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No campo “Tipo” informe um tipo para filtrar no relatério. Trata-se do tipo de servi¢co do catdlogo de
Servico;

9. No botdo “Gerar Relatério” clique para gerar o relatério;

10.A coluna “Item” apresenta o nome do item. Trata-se do item de servico do catalogo de servico;

11.A coluna “Abertos” apresenta a quantidade de tickets abertos do item;

12.A coluna “Encerrados” apresenta a quantidade de tickets encerrados do item;

13.0 campo “Total Abertos” apresenta o total de tickets abertos;

14.0 campo “Total Encerrados” apresenta o total de tickets encerrados;

15.0 campo “Total” apresenta o total de tickets abertos e encerrados;

16.No botio & Imprimir clique para imprimir. O sistema apresenta a Figura 170 — Relatdrio — Imprimir.

Esta é uma tela de exemplo e varia de acordo com o seu sistema operacional. Altere as configuracdes
de impressora conforme desejado e clique em imprimir.

23. Resumido por Motivo de Abertura

O relatério resumido por motivo de abertura permite consultar a quantidade de tickets por motivo de
abertura em um periodo. Vocé pode filtrar este relatério por periodo, empresa e atendente. A figura a seguir
apresenta um exemplo do relatério.
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Figura 195 — Relatério Resumido — Motivo de Abertura

Procedimento: emitindo relatério resumido por motivo de abertura

No menu “Relatdrios” escolha a op¢do “Gerencial”;

Na lista “Gerencial” clique em Relatério Resumido;

O sistema apresenta a tela “Relatério Resumido”;

No campo “Filtrar Relatério por:” escolha a opcao “Motivo de Abertura”;

No campo “Data Inicial” e “Data Final” informe o periodo para filtrar no relatdrio;
No campo “Empresa” informe ou ndo uma empresa para filtrar no relatério;
No campo “Atendente” informe ou ndo um atendente para filtrar no relatério;
No botdo “Gerar Relatério” clique para gerar o relatério;

A coluna “Motivo” apresenta o nome motivo de abertura de tickets;

10.A coluna “Tickets” apresenta a quantidade de tickets do motivo de abertura;
11.A campo “Total” apresenta o total de tickets;
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12.No botdo &) Imprimir cliqgue para imprimir. O sistema apresenta a Figura 170 — Relatério — Imprimir.
Esta é uma tela de exemplo e varia de acordo com o seu sistema operacional. Altere as configuracdes
de impressora conforme desejado e clique em imprimir.

24. Resumido por Servico

O relatdrio resumido por servigo permite consultar a quantidade de tickets por servigo e o tempo total
em um periodo. Vocé pode filtrar este relatério por periodo e empresa. A figura a seguir apresenta um

exemplo do relatério.
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Figura 196 — Relatério Resumido — Servigo

Procedimento: emitindo relatério resumido por servico

No menu “Relatdrios” escolha a op¢do “Gerencial”;

Na lista “Gerencial” clique em Relatério Resumido;

O sistema apresenta a tela “Relatério Resumido”;

No campo “Filtrar Relatério por:” escolha a opcao “Servigo”;

No campo “Data Inicial” e “Data Final” informe o periodo para filtrar no relatério;

No campo “Empresa” informe uma empresa para filtrar no relatério;

No botdo “Gerar Relatério” clique para gerar o relatério;

A coluna “Classificagdo” apresenta a arvore hierdrquica de classificacdo dos servicos do catalogo de
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Servigos;
9. A coluna “Tickets” apresenta a quantidade de tickets do servigo;
10.A campo “Tempo Gasto” apresenta o total de tempos gasto para atendimento de cada servigo;

11.No botdo E‘D cxportar cligue para exportar para Excel, caso tenha esta necessidade. No Excel vocé
pode aplicar formatos, pintar, criar campos e colunas adicionais. Consulte um exemplo de exportar
para Excel na Figura 169 — Relatério — Exportar para Excel;

12.No botdo &) Imprimir cliqgue para imprimir. O sistema apresenta a Figura 170 — Relatério — Imprimir.
Esta é uma tela de exemplo e varia de acordo com o seu sistema operacional. Altere as configuracdes
de impressora conforme desejado e clique em imprimir.

25. Resumido por Tempo Corrido

O relatério resumido por tempo corrido permite consultar a quantidade de tickets por atendente e o
tempo total corrido durante o atendimento em um més. Este relatdrio pode ser filtrado por més e ano. A
figura a seguir apresenta um exemplo do relatdrio.
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Figura 197 — Relatério Resumido — Tempo Corrido

Procedimento: emitindo relatério resumido por tempo corrido

No menu “Relatdrios” escolha a op¢do “Gerencial”;

Na lista “Gerencial” clique em Relatério Resumido;

O sistema apresenta a tela “Relatério Resumido”;

No campo “Filtrar Relatério por:” escolha a opcao “Tempo Corrido”;

No campo “Més” informe o més para filtrar no relatério;

No campo “Ano” informe o ano para filtrar no relatério;

No botdo “Gerar Relatério” clique para gerar o relatdrio;

A coluna “Responsavel” apresenta o nome do responsavel pelo atendimento do ticket;
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A coluna “Tempo” apresenta o tempo total gasto durante o atendimento dos tickets;
10.A coluna “Tickets” apresenta de tickets atendidos;
11.A coluna “Tempo/Ticket” apresenta o tempo médio gasto durante o atendimento dos tickets;

12.No botdo &) Imprimir cliqgue para imprimir. O sistema apresenta a Figura 170 — Relatério — Imprimir.
Esta é uma tela de exemplo e varia de acordo com o seu sistema operacional. Altere as configura¢des
de impressora conforme desejado e clique em imprimir.

26. Resumido por Usuario Item

O relatdrio resumido por usuario item permite consultar a quantidade de tickets por usudrio e item em
um periodo. A figura a seguir apresenta um exemplo do relatério.
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&

3 - Suporte 4 Sistemas

05 - Gest

Figura 198 — Relatério Resumido — Usudrio Item
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Procedimento: emitindo relatério resumido por usuario item
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10.

No menu “Relatérios” escolha a op¢do “Gerencial”;

Na lista “Gerencial” clique em Relatério Resumido;

O sistema apresenta a tela “Relatério Resumido”;

No campo “Filtrar Relatdrio por:” escolha a opcdo “Usuario Item”;

No campo “Data Inicial” e “Data Final” informe o periodo para filtrar no relatério;

No botdo “Gerar Relatério” clique para gerar o relatdrio;

A coluna “Usuario/Tipo” apresenta o nome do solicitante do ticket e o tipo de servico;

A coluna “Item” apresenta o item de servico. Trata-se do item de servigo do catdlogo de servico;
A coluna “Tickets” apresenta a quantidade de tickets atendidos;

No botgo & 'MPTIMIT clique para imprimir. O sistema apresenta a Figura 170 — Relatério — Imprimir.
Esta é uma tela de exemplo e varia de acordo com o seu sistema operacional. Altere as configuracdes
de impressora conforme desejado e clique em imprimir.

27. Tempo Médio de Resposta por Grupo

O relatério tempo médio de resposta por grupo permite consultar o maior tempo, menor tempo e o
tempo médio de resposta dos tickets por grupo de atendimento. A figura a seguir apresenta um exemplo do
relatério.
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Figura 199 — Relatério — Tempo Médio de Resposta por Grupo

Procedimento: emitindo relatorio tempo médio de resposta por grupo
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No menu “Relatdrios” escolha a op¢do “SLA — Acordo Nivel Servigo”;

Na lista “SLA — Acordo Nivel Servigo” clique em “Tempo Médio de Resposta por Grupo”;

O sistema apresenta a tela “Relatério Tempo Médio de Resposta por Grupo”;

No campo “Data Inicial” e “Data Final” informe o periodo para filtrar no relatério;

No botdo “Gerar Relatério” clique para gerar o relatdrio;

A coluna “Grupo” apresenta o nome do grupo de atendimento;

A coluna “Menor Tempo” apresenta qual foi a menor quantidade necessaria de tempo de resposta
pelo grupo de atendimento, ou seja, qual foi o tempo de resposta mais rapido;

A coluna “Maior Tempo” apresenta a maior quantidade necessdria de tempo de resposta pelo grupo
de atendimento, ou seja, qual foi o tempo de resposta mais demorado;

A coluna “Média” apresenta quantidade média necessdria de tempo para o grupo de atendimento
responder ao solicitante do ticket, ou seja, qual foi o tempo médio de resposta ao solicitante;
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10.No botao & Imprimir cliqgue para imprimir. O sistema apresenta a Figura 170 — Relatério — Imprimir.
Esta é uma tela de exemplo e varia de acordo com o seu sistema operacional. Altere as configuracdes
de impressora conforme desejado e clique em imprimir.

28. Tempo Médio de Encerramento por Grupo
O relatério de tempo médio de encerramento por grupo permite consultar o maior tempo, menor

tempo e o tempo médio de encerramento dos tickets por grupo de atendimento. A figura a seguir apresenta
um exemplo do relatdrio.
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Figura 200 — Relatdrio — Tempo Médio de Encerramento por Grupo

Procedimento: emitindo relatério tempo médio de encerramento por grupo

No menu “Relatdrios” escolha a opgdo “SLA — Acordo Nivel Servigo”;

Na lista “SLA — Acordo Nivel Servigo” clique em “Tempo Médio de Encerramento por Grupo”;

O sistema apresenta a tela “Relatério Tempo Médio de Encerramento por Grupo”;

No campo “Data Inicial” e “Data Final” informe o periodo para filtrar no relatério;

No botdo “Gerar Relatério” clique para gerar o relatério;

A coluna “Grupo” apresenta o nome do grupo de atendimento;

A coluna “Menor Tempo” apresenta a menor quantidade necessaria de tempo até o encerramento

do atendimento pelo grupo de atendimento, ou seja, qual foi o tempo de atendimento mais rapido;

8. A coluna “Maior Tempo” apresenta a maior quantidade necessaria de tempo até o encerramento do
atendimento pelo grupo de atendimento, ou seja, qual foi o tempo de atendimento mais demorado;

9. A coluna “Média” apresenta quantidade média necessaria de tempo para o atendimento pelo grupo
de atendimento, ou seja, qual foi o tempo médio de atendimento;
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10.No botio & Imprimir clique para imprimir. O sistema apresenta a Figura 170 — Relatério — Imprimir.
Esta é uma tela de exemplo e varia de acordo com o seu sistema operacional. Altere as configuragées
de impressora conforme desejado e clique em imprimir.

29. Tempo Médio de Resposta por Atendente
O relatdrio de tempo médio de resposta por atendente permite consultar o maior tempo, menor

tempo e o tempo médio de resposta dos tickets por atendente. Vocé pode filtrar este relatdrio por periodo,
empresa e atendente. A figura a seguir apresenta um exemplo do relatério.

137



it (’\

GESTI — GESTAO DE DEMANDAS

= . O - Mauricio Lopes i
- @ eil © 5 { |
Relatério Tempo Médio de Resposta por Atendente

Data Inicial | 01/11/2015 Data Final| 16/11/2018

Empresa v Atendente v Gerar Relatorio

Atendente Menor Tempo  Malor Tempo Média

Tempo Médio: 52:52:00 364:35:00 104:51:00

Figura 201 — Relatério — Tempo Médio de Resposta por Atendente

Procedimento: emitindo relatério de tempo médio de resposta por atendente

No menu “Relatdrios” escolha a op¢do “SLA — Acordo Nivel Servigo”;

Na lista “SLA — Acordo Nivel Servigo” clique em “Tempo Médio de Resposta por Atendente”;
O sistema apresenta a tela “Relatério Tempo Médio de Resposta por Atendente”;

No campo “Data Inicial” e “Data Final” informe o periodo para filtrar no relatério;

No campo “Empresa” informe uma empresa para filtrar no relatdrio;

No campo “Atendente” informe um atendente para filtrar no relatério;

No botdo “Gerar Relatério” clique para gerar o relatdrio;

A coluna “Atendente” apresenta o nome do atendente;
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A coluna “Menor Tempo” apresenta qual foi a menor quantidade necessaria de tempo de resposta

pelo atendimento, ou seja, qual foi o tempo de resposta mais rapido;

10.A coluna “Maior Tempo” apresenta a maior quantidade necessaria de tempo de resposta pelo
atendimento, ou seja, qual foi o tempo de resposta mais demorado;

11.A coluna “Média” apresenta quantidade média necessaria de tempo para responder ao solicitante do

ticket, ou seja, qual foi o tempo médio de resposta ao solicitante;

12.No botdo &) Imprimir cliqgue para imprimir. O sistema apresenta a Figura 170 — Relatério — Imprimir.
Esta é uma tela de exemplo e varia de acordo com o seu sistema operacional. Altere as configuracGes
de impressora conforme desejado e clique em imprimir.

30. Tempo Médio de Encerramento por Atendente
O relatdrio de tempo médio de encerramento por atendente permite consultar o maior tempo, menor

tempo e o tempo médio de encerramento dos tickets por atendente. Vocé pode filtrar este relatdrio por
periodo, empresa e atendente. A figura a seguir apresenta um exemplo do relatdrio.

1
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Relatério Tempo Médio de Encerramento por Atendente

v Atendente v Gerar Relatorio
Atendente Menor Tempo  Maior Tempo Média
sandro Pereira 1:33:00 5018:C
X
X . 553.24

Tempo Médio: 00:35:00 1522:10:00  634:37:00
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Figura 202 - Relatério — Tempo Médio de Encerramento por Atendente

Procedimento: emitindo relatério de tempo médio de encerramento por atendente

No menu escolha a opcao “Relatdrios”;

Na tela “Relatérios” clique no relatério Tempo Médio de Encerramento por Atendente;

O sistema apresenta a tela “Relatério Tempo Médio de Encerramento por Atendente”;

No campo “Data Inicial” e “Data Final” informe o periodo para filtrar no relatério;

No campo “Empresa” informe uma empresa para filtrar no relatdrio;

No campo “Atendente” informe um atendente para filtrar no relatério;

No botdo “Gerar Relatorio” clique para gerar o relatorio;

A coluna “Atendente” apresenta o nome do atendente;

A coluna “Menor Tempo” apresenta a menor quantidade necessaria de tempo até o encerramento
do atendimento pelo atendente, ou seja, qual foi o tempo de atendimento mais rapido;

10.A coluna “Maior Tempo” apresenta a maior quantidade necessaria de tempo até o encerramento do
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atendimento pelo atendente, ou seja, qual foi o tempo de atendimento mais demorado;
11.A coluna “Média” apresenta quantidade média necessaria de tempo para o atendimento pelo
atendente, ou seja, qual foi o tempo médio de atendimento;

12.No botdo &) Imprimir cliqgue para imprimir. O sistema apresenta a Figura 170 — Relatério — Imprimir.
Esta é uma tela de exemplo e varia de acordo com o seu sistema operacional. Altere as configuracoes
de impressora conforme desejado e clique em imprimir.
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Capitulo 10 — Configuragdes do Sistema

1. Objetivo
- Parametrizar o sistema.
- Configuragao de regras de agdes automaticas.
- Integracdo com servicos de e-mail.
- Agendamento de tarefas periddicas.

2. Introdugao
Para ter acesso as configuragdes do sistema vocé deve ter um usudrio administrador. Com este usuario
o menu configuragOes estard disponivel e vocé terd acesso a diversas telas que incluem parametrizagoes,
configuragdes de exibicdo, integracdes e automatizacdo de tarefas.

Neste capitulo vocé aprenderd como realizar as configuracdes do sistema. Isto é fundamental para os
consultores de implantacdo uma vez que a configuragdo e parametrizacdo do ambiente no servidor sdo
diferentes a cada nova implantacgao.

E a acdo de estabelecer parametros de processamento de um determinado sistema. (Ex.: parametrizou
os resultados da pesquisa, ou seja, determinar que valores monetarios serdo expressos com duas casas
decimais a direita). Durante esta parametrizacdo, é necessdrio o levantamento dos dados tomando cuidado
para evitar mudancas nestas configuracGes apds a entrada do sistema em producdo.

Caso as configuracdes sejam feitas durante a implantacdo e ndo forem sistematicamente revistas e
atualizadas, o sistema tente a ter problemas de disponibilidade, lentiddo, abortar a¢des do usudrio além de
trabalho adicional no dia-a-dia.

Cenario

As telas de configuragdo do sistema, como configuragdes, agendamentos, campos adicionais e outras
configuragdes bdsicas permite ao implantador configurar o ambiente organizacional do sistema, e assim,
otimizar o uso e a experiéncia dos usudrios. Utilize este momento para o planejamento e se possivel conte
com uma consultoria para apoiar nas decisoes.

Vejamos as configuracdes do sistema disponiveis no menu configuragao.

O Gesti possui diversas configuragdes gerais do sistema que podem ser parametrizadas conforme
necessario. E possivel habilitar funcionalidades do sistema, configurar enderegamentos, customizar o formato
da mensageria do sistema, exibir ou ocultar colunas nas listagens dos atendentes, criar agendamentos e outras
que veremos neste tépico.

Cenario

Durante a implantacdo do Gesti é necessario configurar enderecos de rede e informagdes técnicas
para que o sistema possa conectar ao banco de dados, ao sistema de e-mail, bem como, o tipo de
autenticacdo dos usuarios dentre outras configuracgoes.
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3. Configurag¢oes do Sistema
As configuragdes do sistema é o local onde é possivel configurar os caminhos de diretérios do sistema, a
cor de fundo e parametrizacées dos e-mails enviados pelo Gesti. O cadastro de configuragdes do sistema pode
ser acessado a partir da opcao de menu a seguir.

£ Configuragbes ¢
= Configuragio do Sistema

Figura 203 - Configurag¢oes do Sistema

Cenario

Vocé estd instalando o Gesti em sua empresa e necessita configurar diretdrios que o sistema utilizar
para seu pleno funcionamento, além disto vocé deseja incluir usuario e senha para configurar o envio de e-
mails. A imagem a seguir apresenta a tela de manutencdo de configuragGes do sistema.

Procedimento: cadastrando configuracdes do sistema

No menu “Configuragées” clique no botdo Configuragoes do sistema;

O sistema apresenta a tela “Configura¢oes do Sistema” conforme figura acima;
No campo "Path" informe o caminho do sistema no servidor;

No campo "Path Absoluto" informe o caminho das fontes no servidor;

No campo "Diretodrio Servidor" informe o diretério onde estd instalado o Gesti;
No campo "URL Sistema" informe a URL para os usudrios conectarem no sistema;
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No campo "Path Anexos Empresa" informe o diretério de anexos do sistema. Neste locar o sistema

armazenara todos os anexos incluidos nos tickets no momento da abertura e ao incluir um novo

tramite;

8. No campo "Path Anexo Base Conhecimento" informe o diretério de anexos da base de
conhecimento;

9. No campo "Path Anexos Geral" informe o diretdrio de anexos gerais do Gesti;

10.No campo "Path Download" informe o diretério utilizado pelo sistema para download de anexos;

11.No campo "Tamanho Maximo Anexos (em MB)" informe o tamanho maximo dos anexos permitido;

12.No campo "Cor de Fundo Meus Tickets" selecione a cor de fundo dos meus tickets;

13.No campo "Cor de Fundo Tickets do Meu Grupo" selecione a cor de fundo dos tickets dos meus
grupos;

14.No campo "Exibicdo de Registros" informe a quantidade de registros exibidos na tela de consulta de
tickets;

15.No campo "Método de Envio E-mail" selecione o método de envio de e-mail;

16.No campo "Porta" informe a porta padrao do sistema. O sistema usa por padrdo a porta 25;

17.No campo "Host Servidor E-mail" informe o endereco do host do servidor de e-mail;

18.No campo "Usar método seguro (TLS) ?" marque ou desmarque para a autenticacdo requerer o
método seguro TLS (Transport Layer Security) ou ndo. TLS é um protocolo criptografado para
aumentar a seguranc¢a do usudrio ao acessarem ambientes virtuais;

19.No campo "Dominio do E-mail" informe o endereco do dominio;

20.No campo "Requer Autenticacdo" marque ou desmarque a opgdo requerer a autenticac¢ao;
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o

[ c:/www/gesti_demofincludes/

[ Igesti_demo/

[ cfiwww/gesti_demo/

[ http://gesti.inf.br/gesti_demo/

[ anexos/empresal

[ anexos/base/

[ anexos/

[ anexos/download/

Tamanho Maximo Anexos {(em MB) [ 50

Layout

Cor de Fundo Meus Tickets

[JeoEETFe MR

Cor de Fundo Tickets do Meu GrupoI#SSGfo B

Exibicao de Registros

Email

Metodo de Envio Email

Porta

Host Servidor E-mail

Usar método seguro (TLS) ?

Dominio de E-mail

Requer Autenticagdo

Usuério Login

Senha Login

Email Remetente

Cabecalho e-mails

Rodapé e-mails

21.No campo "Usuario Login" informe o usudrio de login no servidor de e-mail;
22.No campo "Senha Login" informe a senha de login no servidor de e-mail;
23.No campo "E-mail Remetente" informe o e-mail do remetente;

[ 45

[ smip

587

[ mail.dat.inf.br

¥ Sim

[. gesti@gesti.inf.br

E-mail enviado pelo Suporte

Suporte
gesti@gesti.infbr

e ™
| Alterar |
. ~

Figura 204 — Tela Configurag6es — Configuragdes do Sistema

Q Gesti Master

Administrador

4

24.No campo "Cabegalho dos E-mails" informe o cabecgalho padrado dos e-mails enviados pelo Gesti;
25.No campo "Rodapé dos E-mails" informe o rodapé padrdo dos e-mails enviados pelo Gesti;

26.No botdo “Alterar” clique para alterar as configurages;
27.No botdo “Voltar” clique para cancelar e retornar a tela Configuragdes.
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4. Habilitar Funcionalidades
O Gesti possui diversas funcionalidades que podem ser ativadas ou desativadas. Esta configuracdo do
sistema permite vocé habilitar ou desabilitar funcionalidades como por exemplo, ao abrir um novo ticket
sugerir no campo usuario, o usuario conectado no sistema. A tela de habilitar funcionalidades pode ser
acessada a partir da opgao de menu a seguir.

## Configuracdes <

== Habilitar Funcionalidades

Figura 205 — Habilitar Funcionalidades

Cenario

Vocé estd em plena utilizacdo do Gesti e notou que o questiondrio de avaliacdo do atendimento ndo
estd sendo solicitado quando o usudrio aprova o ticket. Nesta tela vocé encontra a opcdo de ativar esta
funcionalidade no item ao aprovar, solicitar que o usudrio responda o questiondrio de avaliacdo do
atendimento. A imagem a seguir apresenta a tela de habilitacdo de funcionalidades.

Procedimento: cadastrando habilitar funcionalidades

1. Na tela “Configuragées” clique no botdo Habilitar Funcionalidades;

2. O sistema apresenta a tela “Habilitar Funcionalidades”;

3. No checkbox "Ao abrir ticket, ndo preencher os campos Tipo/Item/Servigo" marque ou desmarque
para habilitar ou ndo a funcionalidade. Quando estiver marcado os campos tipo, item e servico ndao
serdo obrigatdrios, ou seja, o usudrio ndo precisara informar;

4. No checkbox "Ao abrir um ticket, automaticamente completar o campo Assunto com o motivo do
ticket" marque ou desmarque para habilitar ou ndo a funcionalidade. Ao abrir um novo ticket, o
sistema adicionara a descricdo do usuario o motivo de abertura;

5. No checkbox "Ao abrir um novo ticket iniciar o timer" marque ou desmarque para habilitar ou ndo a
funcionalidade;

6. No checkbox "Ao abrir um novo ticket preencher campo usudrio com login atual" marque ou
desmarque para habilitar ou ndo a funcionalidade. Caso desmarcada, o campo usudrio sera nulo;

7. No checkbox "Ao alterar a prorrogagdao de indisponibilidade, obrigar atendente a informar o
motivo" marque ou desmarque para habilitar ou ndo a funcionalidade. Sempre que o atendente
alterar a prorrogagcdao de indisponibilidade de atendimento, o sistema obrigara informar uma
justificativa;

8. No checkbox "Ao Aprovar, solicitar que o usuario responda o questionario de avaliagdo do
atendimento" marque ou desmarque para habilitar ou ndo a funcionalidade. Esta op¢do obriga o
usudrio responder a avaliacdo do atendimento;
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Abrir nova guia para detalhe do Ticket

8 w i
o s

Ao abrir ticket, ndo preencher os campos Tipolltem/Servico
Ao abrir um novo ticket iniciar o timer

-
(O

Ao abrir um novo ticket preencher campo usudtio com login atual

Ao abrir um ticket, completar o campo A o motivo da ticket
Ao alterar a prorrogacio de indisponibiidade, obrigar atendente a informar o motivo

& 8 0

Ao Aprovar, solicitar que o usudio responda o questionario de avaliacao do atendimento
& Ao Assumir, Repassar e Encerrar obrigar informar status e justificativa

Aa Encerrar o Ticket mostrar opco de impresséo para o atendente

Ao Encerrar o Ticket permific aos atendentes trocar o responsavel atual por outro

Ao prorrogar um tickel, obngar atendente a informar 0 motivo

&S 8§88

Ao reclassificar um ticket, obngar atendente a informar o motivo
Apontamento: Enviar Notificacdo via e-mail para usuario por default?

80

Assaciar 0 equipamento do usuario na abertura do ticket

o

Automaticamente contabilizar como hora exira um apontamento inserido apds o hordrio de trabalho definido no calendério de trabalho

|8

ssmc‘sc‘

Bloquear abertura de Tickets caso o niimero maximo de Tickets a aprovar seja ultrapassado (0 = Sem limites))
Desabiltar Meus Horarios para usuarios

Esconder abas do modulo de Faturamento

Esconder campo vencimento

Executar a trniagem automatica

Habilitar o 4° nivel “Especificacio” na estrutura de classificacio

Habilitar uso do calendario atendimento por contrato

Intervalo de tempo que o sistema vai pedir para que altere a senha (em dias)

Wl

Limite de apontamentos par ticket

“

Nao consistir Data Previsio para trabalhar no Ticket

o

Nao permitir que atendentes encerrem Tickets de mudanca ou incidentes, enquanto ndo for autorizado por fodos os supervisores de departamento

Numero de apontamentos a serem enviados nas notificaces 0 - Envia todos

s

Numero de dias para o usudrio aprovar o icket (0 = Nunca aprova)
Numero de dias para o usudrio retornar para o atendente, depois disto o ticket & encerrado (0 = Nunca encerra)
Obrigar informar o contrato na abertura do ticket

Obngar o atendente a informar o tempo gasto na tarefas.

Permitir a0 usuario classificar o ficket a0 abrir por Tipo, ltem, Servico

Permilc aos atendentes acesso aos relatérios do sistema

Permitir aos atendentes adicionar, alterar e excluir os dados dos patriménios

Permitir aos atendentes cadastrar, alterar e excluir artigos da base de conhecimento

Permitir aos alendentes informar a origem do ticket quando estiver no status Novo

Parmitir avaliar o atendimento dos alendentes ap6s abertura de ticket

Permitir incluir tempo de atendimento ao abrir ticket, sem uso do Timer

Permitir que 0s atendentes assumam tickets repassados ou assumidos por outro atendente

Permitr que os atendentes excluam apontamentos.

Permitir que os atendentes modifiquem a descriio do ticket apbs a abertura

Permitir que os atendentes modifiquem os dados de usuarios.

Permitir que outros atendentes insiram mesmo ndo estao ao Ticket

Permitir que usudnos comuns possam escolher o motivo ao abrir um novo ticket

Permitir que usuarios comuns tenham acessa a base de conhecimentos.

N2
S@S&Nm&ﬁDDEND&ENG\:H:

Permitir reabertura de fickets

[ ] aues na data de (0= Nunca, [Em branco] = Sem limiles, [Acma de 0] = Qid. de prorrogacBes)
@ Recalcular o SLA o alterar a classficacao do ticket
¥ Solicitar a aprovacio do ususrio apds o encerramento do ficket

/T Tempo de validade dos anexos (em anos)

Tipo de Apontamento padréo
e Usar o gerenciamento de contrato para o controle do valor de horas por empresa

<

Utilizar codigo do ticket no formato ANOMES/SEQUENCIA (Caso ja existam solictacdes registradas, este campa ndo poderd ser alterado)

e Utilizar 0 nome e e-mail do grupo como remetente das nolificacdes
©  Utiizar restricdes de niveis de servicos
L

Validar 0 campo motivo?

Completar o login com o endereco do dominio do POP3
Desabilitar usuario quando este ndo estiver mais disponivel no MS Active Directory
Desabilitar Usudrio quando este n&o estiver mais disponivel no POP3

Fazer validacdo através de conta POP3

o ooo sl

Fazer validacio através do MS Active Directory

o

Sincronizar usudrios do GESTI a partr dos usudnos MS Active Directory durante o login

Ao imprimir 0 ticket, exibir modelo detaihado

=]

©  Desabilitar o cadastro de empresas

©  Desabilitar o cadastro de servicos entregavers

£ Existe integracho com o Service Tl

a N&o permitir reabrir um ticket que esteja programado para faturar
k“"”/

8 cestimaster g
Agmnatrsdor

Figura 206 — Tela Configuragdes — Habilitar Funcionalidades

9. No checkbox "Ao Encerrar o Ticket mostrar opg¢do de impressdo para o atendente" marque ou

I
desmarque para habilitar ou ndo a funcionalidade. Trata-se do botdo na tela detalhes do

ticket;
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10.No checkbox "Ao Encerrar o Ticket permitir aos atendentes trocar o responsavel atual por outro"
marque ou desmarque para habilitar ou ndo a funcionalidade. Caso marcada esta opc¢do, o atendente
ao encerrar o ticket pode selecionar outro atendente como responsavel pelo ticket, ou seja, repassar
o ticket e encerrar. Assim o ticket ficard como encerrado por outro atendente;

11.No checkbox "Ao Encerrar o Ticket validar o campo Motivo" marque ou desmarque para habilitar ou
nao a funcionalidade. O sistema verificard se o motivo estd informado, caso contrario ndo permitira o
encerramento do ticket;

12.No checkbox "Ao prorrogar um ticket, obrigar atendente a informar o motivo" marque ou
desmarque para habilitar ou ndo a funcionalidade. Caso marcada esta opc¢do, o atendente sempre
terd que informar um motivo ao prorrogar um ticket;

13.No checkbox "Ao reclassificar um ticket, obrigar atendente a informar o motivo" marque ou
desmarque para habilitar ou ndo a funcionalidade. Caso marcada esta opc¢do, o atendente sempre
terad que informar um motivo ao reclassificar um ticket;

14.No checkbox "Associar o equipamento do usudario na abertura do ticket" marque ou desmarque
para habilitar ou ndo a funcionalidade. Caso marcada esta opcdo, o sistema coleta a identificacdo do
computador utilizado pelo usuario e adiciona ao ticket;

15.No checkbox "Automaticamente contabilizar como hora extra um apontamento inserido apods o
horario de trabalho definido no calenddrio de trabalho" marque ou desmarque para habilitar ou
ndo a funcionalidade. Ao marcar esta op¢ao o sistema registra apontamento feitos apds o horario de
trabalho com o tipo hora extra;

16.No campo "Bloquear abertura de Tickets caso o nimero maximo de Tickets a aprovar seja
ultrapassado.(0 = Sem limites))" informe a quantidade de tickets maxima sem aprovacdo permitida.
Quando o usudrio atingir este valor o sistema bloqueia a abertura de novos tickets. Caso o informar
0, o sistema ndo considera esta regra, ou seja, ao abrir tickets o sistema nao considera esta regra;

17.No checkbox "Desabilitar "Meus Horarios" para usudrios" marque ou desmarque para habilitar ou
nao a funcionalidade. Ao marcar esta op¢ao o sistema ocultard o icone meus horarios;

18.No checkbox "Esconder abas do médulo de Faturamento" marque ou desmarque para habilitar ou
ndo a funcionalidade. Ao marcar o sistema nao apresentara as abas A Faturar e Faturados;

19.No checkbox "Esconder campo vencimento" marque ou desmarque para habilitar ou ndo a
funcionalidade;

20.No checkbox "Habilitar o 42 nivel "Especificagdo" em Tipo/Item/Servico" marque ou desmarque
para habilitar ou ndo a funcionalidade. Ao marcar sera possivel criar mais um subnivel na tela
Tipo/Item/Servico, ou seja, Tipo, Item, Service e Especificacdo. O campo especificacdo aparecera
também nas telas novo ticket e detalhes do ticket;

21.No checkbox "Habilitar uso do calendario de atendimento por contrato" marque ou desmarque
para habilitar ou ndo a funcionalidade. Caso esta opgao esteja marcada, sera possivel configurar um
calendario de atendimento por contrato;

22.No campo "Tempo de Validade dos Anexos (em dias)" marque ou desmarque para habilitar ou ndo a
funcionalidade. O sistema considera esta quantidade de dias como tempo maximo s que um arquivo
permanecera no servidor, depois disto sera excluido;

23.No campo "Limite de apontamentos por ticket" informe o limite de apontamentos no ticket. Ao
informar este campo o sistema restringe a quantidade de tramites do ticket;

24.No checkbox "Nao permitir que atendentes encerrem Tickets de mudancga ou incidentes, enquanto
nao for autorizado por todos os supervisores de departamento" marque ou desmarque para
habilitar ou ndo a funcionalidade. Ao marcar, o atendente ndo podera encerrar tickets dos tipos
incidentes ou mudanga sem a autorizacao dos supervisores do departamento;
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25.No campo "Numero de apontamentos a serem enviados nas notificacées (0 - Envia todos)" informe
a quantidade de tramites enviados no e-mail do sistema. Se informado 0, o sistema enviard todos os
tramites;

26.No campo "Numero de dias para o usuario aprovar o ticket (0 = Nunca aprova)" informe o nimero
de dias para o usudrio aprovar o ticket, depois disto o sistema aprova automaticamente;

27.No checkbox "Obrigar a informar o patriménio na abertura do ticket" marque ou desmarque para
habilitar ou ndo a funcionalidade;

28.No checkbox "Obrigar informar o contrato na abertura do ticket" marque ou desmarque para
habilitar ou ndo a funcionalidade. Se marcado, na abertura do ticket, o usuario devera selecionar um
contrato;

29.No checkbox "Obrigar o atendente a informar o tempo gasto nas tarefas" marque ou desmarque
para habilitar ou ndo a funcionalidade. Se marcado o sistema obriga o atendente informar o tempo
gasto no atendimento;

30.No checkbox "Permitir ao usuario classificar o ticket ao abrir por Tipo, Item, Servico" marque ou
desmarque para habilitar ou ndo a funcionalidade. Se marcado, o usuario podera escolhes nas listas
tipo, item e servico;

31.No checkbox "Permitir aos atendentes acesso aos relatdrios do sistema" marque ou desmarque
para habilitar ou ndo a funcionalidade. Se marcado, os atendentes terdo acesso ao menu relatérios;

32.No checkbox "Permitir aos atendentes adicionar, alterar e excluir os dados dos patrimonios"
marque ou desmarque para habilitar ou ndo a funcionalidade;

33.No checkbox "Permitir aos atendentes cadastrar, alterar e excluir artigos da base de
conhecimento" marque ou desmarque para habilitar ou ndo a funcionalidade. Caso desmarcado, o
sistema permite apenas para o perfil administrador cadastrar, alterar e excluir artigos da base de
conhecimento;

34.No checkbox "Permitir aos atendentes informar a origem do ticket quando estiver no status Novo"
marque ou desmarque para habilitar ou ndo a funcionalidade. Se desmarcado, o campo origem do
ticket ndo podera ser informada quando o ticket estiver no status novo;

35.No checkbox "Permitir avaliar o atendimento dos atendentes apds abertura de ticket" marque ou
desmarque para habilitar ou ndo a funcionalidade. Se desmarcado, ao aprovar um ticket, ndo sera
solicitado ao usudrio a avaliagdo do atendimento;

36.No checkbox "Permitir incluir tempo de atendimento ao abrir ticket, sem uso do Timer" marque ou

desmarque para habilitar ou ndo a funcionalidade. Caso marcado, ao invés de utilizar o (_T.)Timer’ o
usudrio informara a quantidade de tempo manualmente. O tempo de atendimento é o tempo total
para atender ao ticket;

37.No checkbox "Permitir que os atendentes assumam tickets repassados ou assumidos por outro
atendente" marque ou desmarque para habilitar ou ndo a funcionalidade. Caso marcado, a qualquer
momento o atendente pode assumir um ticket que ja esteja assumido por outro atendente desde
que esteja no status em atendimento;

38.No checkbox "Permitir que os atendentes excluam apontamentos" marque ou desmarque para
habilitar ou ndo a funcionalidade. Caso marcado, permite excluir um tramite do ticket;

39.No checkbox "Permitir que os atendentes modifiqguem a descricdo do ticket apds a abertura"
marque ou desmarque para habilitar ou ndo a funcionalidade. Caso marcado, o sistema permite
editar tramites;

40.No checkbox "Permitir que os atendentes modifiquem os dados de usuarios" marque ou desmarque
para habilitar ou ndo a funcionalidade. Se marcado, atendentes podem alterar dados cadastrais dos

usuarios;
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41.No checkbox "Permitir que outros atendentes insiram apontamentos mesmo nao estao
relacionados ao Ticket" marque ou desmarque para habilitar ou ndo a funcionalidade. Se marcado,
um atendente pode tramitar no ticket mesmo ndo sendo o responsavel ou atendente auxiliar do
ticket. Utilize este recurso com cautela para ndo perder o controle;

42.No checkbox "Permitir que usudrios comuns possam escolher o motivo ao abrir um novo ticket"
marque ou desmarque para habilitar ou ndo a funcionalidade. Caso marcado, permite o usuario ao
abrir ticket selecionar um motive de abertura do ticket;

43.No checkbox "Permitir que usudrios comuns tenham acesso a base de conhecimentos" marque ou
desmarque para habilitar ou ndo a funcionalidade. Esta op¢do permite ao usudrio acessar a base de
conhecimento para consulta;

44 .No checkbox "Permitir reabertura de tickets" marque ou desmarque para habilitar ou ndo a
funcionalidade. Apés a aprovacgao do ticket, um atendente podera reabrir um ticket caso esta opgao
esteja marcada;

45.No campo "Qtde de prorrogacdes na data de vencimento (0 = Nunca, [Em branco] = Sem limites,
[Acima de 0] = Qtde. de prorrogacoes)" informe a quantidade de prorrogac¢des do ticket quando
estiver na data de vencimento;

46.No checkbox "Recalcular a SLA ao alterar a classificagdo do ticket" marque ou desmarque para
habilitar ou ndo a funcionalidade. Se marcado, quando o atendente alterar a classificacdo do ticket, o
sistema recalcula o SLA do ticket;

47.No checkbox "Solicitar a aprovacdao do usudrio apdés o encerramento do ticket" marque ou
desmarque para habilitar ou ndo a funcionalidade. Se marcado, o sistema enviar e-mail informando
gue o ticket esta aguardando aprovacdo e altera o status para aguardando aprovacdao até que o
usuario aprove ou o sistema faga o encerramento automaticamente;

48.No checkbox "Triagem Automatica" marque ou desmarque para habilitar ou ndo a funcionalidade.
Se estiver marcado, ao repassar a solicitacdo para grupo, o sistema assume o grupo do item do ticket,
se estiver desmarcado serd repassado para o grupo de nivel 1, ou seja, primeiro nivel de
atendimento;

49.No checkbox "Usar o gerenciamento de contrato para o controle do valor de horas por empresa"
marque ou desmarque para habilitar ou ndo a funcionalidade. Se marcado, o sistema considera o
valor hora definido no contrato, caso contrario utilizara o valor do atendente;

50.No checkbox "Utiliza restricdes de niveis de servigos" marque ou desmarque para habilitar ou ndo a
funcionalidade. Se ndo estiver habilitada carrega todos os niveis de servigo nas listas na tela abertura
e detalhes do ticket;

51.No checkbox "Utilizar cédigo do ticket no formato ANOMES/SEQUENCIA” marque ou desmarque
para habilitar ou ndo a funcionalidade. Caso ja existam solicitacdes registradas, este campo nao
podera ser alterado. O cddigo do ticket sera, por exemplo, 2017019999, caso esta opgdo esteja
marcada e 9999 casos nao;

52.No checkbox "Utilizar o nome e e-mail do grupo como remetente das notificagées" marque ou
desmarque para habilitar ou ndo a funcionalidade. Caso marcado, o sistema utiliza o e-mail
cadastrado no grupo do atendente como remetente das notificagdes;

53.No checkbox "Completar o login com o enderego do dominio do POP3" marque ou desmarque para
habilitar ou ndo a funcionalidade. Caso marcado, o usudrio deverd informar seu login com o nome do
dominio ao conectar no sistema;

54.No checkbox "Desabilitar usuario quando este ndo estiver mais disponivel no MS Active Directory"
marque ou desmarque para habilitar ou ndo a funcionalidade. Caso marcado, e caso o sistema
estiver integrado com o Active Directory, ao desativar o usuario no Active Directory serd também
desativado no sistema;
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55.No checkbox "Desabilitar usudrio quando este ndo estiver mais disponivel no POP3" marque ou
desmarque para habilitar ou ndo a funcionalidade. Caso marcado, e caso o sistema estiver integrado
com o POP3, ao desativar o usuario no POP3 sera também desativado no sistema;

56.No checkbox "Fazer validagdo através de conta POP3" marque ou desmarque para habilitar ou ndo a
funcionalidade. Ao marcar, o sistema faz a autenticagao do usuario através do POP3;

57.No checkbox "Fazer validagao através do MS Active Directory" marque ou desmarque para habilitar
ou ndo a funcionalidade. Ao marcar, o sistema faz a autenticacdo do usuario através do MS Active
Directory. O Active Directory é uma implementagdo de servigo de diretdrio no protocolo LDAP que
armazena informagoes sobre objetos em rede de computadores e disponibiliza essas informacdes a
usudrios e administradores desta rede. Isto gera uma vantagem de manter apenas um cadastro de
usudrio, facilitando a manutencao;

58.No checkbox "Sincronizar usudrios do GESTI a partir dos usuarios MS Active Directory durante o
login" marque ou desmarque para habilitar ou ndao a funcionalidade. Caso marcado, o sistema
sincronizara a lista de usudrios com o Active Directory toda vez que um usuario conectar no sistema;

59.No checkbox "Ao imprimir o ticket, exibir modelo detalhado" marque ou desmarque para habilitar
ou ndo a funcionalidade. Se marcado, o sistema apresenta mais detalhes ao imprimir o ticket;

60.No checkbox "Desabilitar o cadastro de empresas" marque ou desmarque para habilitar ou ndo a
funcionalidade. Se marcado, o sistema desativa o cadastro de empresas;

61.No checkbox "Desabilitar o cadastro de estoque/suprimentos" marque ou desmarque para habilitar
ou ndo a funcionalidade. Se marcado, o sistema desativa o cadastro de estoque/suprimentos;

62.No checkbox "Desabilitar o cadastro de servigos entregdveis" marque ou desmarque para habilitar
ou ndo a funcionalidade. Se marcado, o sistema desativa o cadastro de servigos entregaveis;

63.No checkbox "Ndo permitir reabrir um ticket que esteja programado para faturar" marque ou
desmarque para habilitar ou ndo a funcionalidade. Caso marcado, um ticket no status A Faturar nao
podera ser reaberto;

64.No botdo "Atualizar" clique para alterar. As alteragdes terdo efeito apds desconectar e reconectar no
sistema;

65.No botdo “Voltar” clique para cancelar e retornar a tela de Configuragoes.

5. Exibigcao de Colunas
O Gesti permite vocé definir quais colunas estardo disponiveis para os atendentes nas listagens de
tickets nas abas do sistema. A tela de exibir colunas pode ser acessada a partir da op¢do de menu a seguir.

## Configuragbes <

= Exibigcdo de Colunas

Figura 207 - Exibi¢do de Colunas

Cenario

Sua equipe de atendentes deseja que mais uma coluna seja exibida na listagem de tickets para facilitar a
identificacdo de qual cliente possui maior prioridade para o atendimento. Nesta tela vocé encontra a opcao de
exibir esta coluna no item prioridade do cliente. A tabela a seguir apresenta as colunas disponiveis que vocé
pode configurar para exibir ou ocultar.

Coluna Explicagdo
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Numero do Ticket

Numero do ticket

Data de cadastro do ticket

Data que o usuadrio registrou o ticket

Empresa

Nome da empresa do usuario

Nome do solicitante

Nome do usuario que registrou o ticket

Assunto do ticket

Assunto do ticket informado pelo usuario

Grupo / Analista responsavel pelo atendimento do
ticket

Nome do grupo ou analista responsavel pelo
atendimento do ticket

Tipo do Problema

Nome do tipo do ticket da estrutura de classificacdo

Item de atendimento

Nome do item do ticket da estrutura de classificacdo

Servigo

Nome do servico da estrutura de classificacdo

Ordem de execugao

Campo numérico com a ordem de atendimento dos
tickets para controle da central de servicos

Status do atendimento

Nome do status do ticket

Prioridade do ticket

Prioridade do ticket, alta, média e normal por exemplo

Prioridade do Cliente

Campo numérico com a prioridade cadastrada na tela
empresas

Comentario

Campo comentdrio do ticket

Vencimento do atendimento do Item

Prazo mdximo para atendimento do ticket

Especificagao

Nome da especificacdo do ticket da estrutura de
classificacao

Departamento

Nome do departamento do usudrio

Ordem de execucgdo (atendente)

Campo numérico com a ordem de atendimento dos
tickets para controle do atendente

Data prevista de realizagdo

Data planejada para inicio do atendimento

Numero da ordem de servico

Numero da ordem de servico do Service quando ha
integracao

Numero do Ticket

Numero do ticket

A figura a seguir apresenta a tela de manutencdo de exibi¢dao de colunas.
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C:-me8%020

Sesti Master {]

Exibir Ordem Exibigo Coluna Tamanho Coluna (pixels) Qdade Caracteres Ordem Tickets Ordenagéo

Salvar

Figura 208 — Tela Configuragées — Exibi¢cdo de Colunas

Procedimento: cadastrando exibi¢dao de colunas

1. Na tela “Configura¢6es” clique no botdo Exibicao de Colunas, o sistema apresenta a tela “Exibigao
de Colunas”;

2. No checkbox "Numero do Ticket" marque ou desmarque para exibir ou ndo esta as colunas

desejadas;

No campo "Ordem de Exibigao" informe a ordem que as colunas serao exibidas na tela;

No campo "Tamanho Coluna" informe a largura da coluna;

No campo "Ordem Tickets" informe a ordem dos tickets;

No campo "Tipo de Ordenagao" selecione ascendente ou descendente;

No botdo "Salvar" clique para salvar;

© NV W

No botdo “Voltar” clique para cancelar e retornar a tela Configuragées.

6. Agendamento
O Gesti permite agendar tarefas periddicas que permitem executar acdes automatizadas como por
exemplo aprovacgao de tickets pendentes, criar tickets recorrentes e encerrar tickets que estdo a mais de trés
dias aguardando a aprovacdo do usuario. O cadastro de agendamentos pode ser acessado a partir da opg¢do de
menu a seguir.
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£ Configuragoes <

= Agendamentos

Figura 209 — Agendamentos

Cenario
Vocé determina que todas as segundas-feiras sua equipe da central de servicos deve executar uma
atividade de organizacdo dos tickets a fim de garantir o status e que os tramites sejam a ultima informacao

disponivel sobre o atendimento. A figura abaixo apresenta a tela de manutencao de agendamentos.

(7 = ) OH -y S Gesti Master i
L = el © a .
pra—
g Tipo de Agendamento Descriéo do Agendamento Recorréncia Empresas Relacionadas Usuarios Relacionados
® b6 ma Encerrar chamad 40 & mai ! Dia npresa Ner
a a
® anizagao e 3 amites em Ate! e Se al e 3 Ne!
&
& ® ) Encerrar Cha de 3 dia Dia Nenhuma Nenhu
&
Figura 210 - Tela Agendamentos
= = O - N £ Gesli Master 4
\(.:/ = e @ e id [7) a X
Pr—
= Agendamento - Editar
nsultar ajuda
Tipo:
B2 informe o nA®mero do ticket
Nome ites dos Ghamados em Atendimento
& o
Recorréncia
N Selecionar todas as empresas ¥ Exibir Empresas
o
£

Leandro Pereira

Periodos:
Escolha o(s) horario(s)

Add Hora

Remover Hora

Escolha ofs) dia(s)
01 L0203 Uod Los e o7 Los og 10 11 L12013 #1415 16 L1718

1902029 22 23 24 26026 L2728 020 #30 LU

Cadastrar Valtar

Figura 211 — Tela Agendamento — Cadastrar

Procedimento: cadastrando agendamentos
1. Na tela “Configura¢bes” clique na opc¢do Agendamentos, o sistema apresenta a tela

“Agendamento”;
x n T 1 iyl =l H
2. No botio "Cadastrar Agendamento" “20aSUar AJENAEMENID (lique para cadastrar um novo

agendamento, o sistema apresenta a tela “Agendamento — Cadastrar”;
3. Na tela “Configuracdes” cligue no botdo Agendamentos, o sistema apresenta a tela

“Agendamentos”, clique no nome do agendamento que deseja alterar;
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4. No botdo “Consultar Ajuda” “0NSUMLAT 3[U0E ¢lique para consultar ajuda;

5. No campo “Tipos de Agendamento” selecione o tipo de agendamento. E possivel criar
agendamentos como Efetuar Download dos e-mails, Executar Regras, Criar Ticket Recorrente,
Encerrar Tickets, Limpar Anexos Antigos e Forcar Aprovacao do Ticket;

6. No campo “Informe o Numero do Ticket” informe o nimero do ticket base para gerar tickets
recorrentes;

7. No campo “Descrigao do Agendamento” informe o nome do agendamento;

8. No campo “Tipos de Recorréncia” selecione o tipo de recorréncia do agendamento. E possivel
escolher os tipos Anual, Bimestral, Didrio, Mensal, Personalizado, Semanal, Semestral e Trimestral;

9. No checkbox “Exibir Empresas” marque ou desmarque para exibir ou ndo todas empresas
cadastradas no sistema;

10.No checkbox “Selecionar Todas as Empresas” marque ou desmarque para selecionar todas empresas
cadastradas no sistema. No checkbox ao lado do nome da empresa marque ou desmarque selecionar
empresas especificas cadastradas no sistema. A regra serd executa apenas para as empresas
marcadas;

11.No botdo “Selecionar Todos os Usudrios” abaixo do nome da empresa, clique para exibir os usudarios
da empresa;

12.No checkbox “Usudrio” marque ou desmarque para selecionar os usudrios cadastrados no sistema;

13.No campo “Escolha o(s) Horario(s)” selecione a hora e o minuto que o agendamento executar3;

14.No botdo “Adicionar Hora” clique para incluir o hordrio no agendamento;

15.Na lista “Horarios” apresenta os horarios cadastrados. Para remover uma determinada hora, basta
selecionar e clicar no botdo “Remover Hora”. Mantenha pressionada a tecla ‘Ctrl’ para selecionar
varias horas;

16.No checkbox “Escolha o(s) dia(s)” marque ou desmarque para definir os dias que o agendamento
executara;

17.No botdo “Cadastrar” clique para cadastrar o agendamento;

18.No botdo “Cancelar” clique para cancelar e retornar a tela de Agendamento.

Procedimento: excluindo agendamento

1. Natela “Agendamento” clique no botdo # a0 lado do agendamento que deseja excluir;
2. O sistema apresenta a tela “Confirma Exclusdo?”;

3. No botdo “Confirmar” clique para excluir o agendamento;

4. No botdo “Cancelar” clique para cancelar e retornar a tela Agendamento.

7. Campos Adicionais
O Gesti permite configurar campos adicionas customizados conforme a necessidade dos usuarios. Estes
campos podem ser adicionados na tela detalhes de tickets. O cadastro de campos adicionais pode ser
acessado a partir da op¢ao de menu a seguir.
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& Configuragdes <

= Campos Adicionais

Figura 212 — Menu Campos Adicionais

Cenario

Vocé precisa criar um campo adicional para registrar no ticket a informacdo de um cddigo utilizado pelo
cliente para controle dos tickets. Existe uma forma de fazer isto, que é utilizando o recurso de configuracao do
Gesti ticket de campos adicionais. A figura a seguir apresenta a tela de campos adicionais.

C-28%00 Qoo 48

Tabela de Exibigao usuario v
- )
Campo Nome
1 | campo1 I
& 2 | campo2 I
E 2 3 | campo3 l
o 4 | campod I
E A 5 | campob I
6 | campoB I
7 | campo7? I
8 | campo8 I
9 | campo9 I
10 | campo10 I
1 | campo11 I
./r ™
| Salvar )
- v

Figura 213 - Tela Campos Adicionais - Criar

Procedimento: criando e alterando campos adicionais

Na tela “Configuragdes” clique no botdo Campos Adicionais;

O sistema apresenta a tela “Campos Adicionais”;

Estdo disponiveis 11 campos para cada tipo de tabela do banco de dados;

O campo “Campo” informa o nimero do campo, escolha um dos disponiveis;
No campo “Nome” informe o nome do campo adicional;

No botdo “Salvar” clique para alterar o campo adicional;

Nouhs~wN e

No botdo “Voltar” clique para voltar para a tela Configuragses.
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8. LDAP ou MS Active Directory
Se na sua empresa a rede de computadores for gerenciada por um servidor Active Directory (ou
simplesmente servidor de AD) vocé pode integrar o Gesti para que o servidor de AD faca a gestdo dos acessos,
ou seja, os usudrios do Gesti serdo mantidos pelo servidor de AD, permitindo que os controles dos acessos
sejam mantidos pela sua rede. A manutencao das configuracdes de LDAP ou MS Active Directory pode ser
acessado a partir da op¢ao de menu a seguir.

£+ Configuragoes <

= LDAP ou MS Active Directory

Figura 214 - LDAP ou MS Active Directory

Cenario

Sua empresa possui um Active Directory e vocé deseja configurar para que os usuarios da empresa
utilizem o mesmo usudrio e senha de rede para acessar o Gesti. A figura a seguir apresenta a tela de
manutencdo das configuracdes de LDAP ou MS Active Directory.

n Gesti Master {
p—

NUM_FAX

NUM_RAMAL

NUM_TELEFONE
G_UF

Testar Alterar

Figura 215 - Tela LDAP ou MS Active Directory - Alterar

Procedimento: configurando LDAP ou MS Active Directory

1. Na tela “Configuragées” clique na opcdo LDAP ou MS Active Directory;

2. Osistema apresenta a tela “LDAP ou MS Active Directory”;

3. No campo “Servidor” informe o nome do servidor do AD ou LDAP. E o servidor onde o Active
Directory esta instalado;
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4. No campo “Estrutura da Base” informe a estrutura da base do servidor que contém o catalogo global
de usuarios do AD;

5. No campo “Dominio” informe o dominio. Dominio € um nome que serve para localizar e identificar
conjuntos de computadores na internet. O nome de dominio foi concebido com o objetivo de
facilitar a memorizagdo dos enderecos de computadores na Internet;

6. No campo “Filtro” informe a filtro que identifica o usuario. E o campo que sera utilizado para
identificar no AD e comparar;

7. No campo “Usudrio” informe o usuario da conexao do AD;

8. No campo “Senha” informe a senha do usuario da conexdo do AD;

9. No campo “Associar os usuarios na empresa” selecione a empresa para associar os usuarios que
serdo importados do servidor de AD;

10.No campo “Informe os campos a serem importados para o GESTI” informe ao lado de cada campo
do Gesti o respectivo campo do servidor de AD que sera importado. Deixe em branco quando nao
desejar que importe. Os campos COD_CENTRO_CUSTO, COD_OPERADOR, COD_PATRIMONIO,
DES_EMAIL, DES_ENDERECO, NOM_BAIRRO, NOM_CIDADE, NOM_DEPARTAMENTO,
NOM_EMPRESA, NOM_USUARIO, NUM_CELULAR, NUM_CEP, NUM_FAX, NUM_RAMAL,
NUM_TELEFONE e SIG_UF pertencem a tabela usudrio do Gesti. No texto ao lado de cada campo,
informe o nome do campo do AD;

11.No botdo “Testar” clique para testar a conexao;

12.No botdo “Alterar” clique salvar as alteragoes;

13.No botdo “Voltar” clique para voltar para a tela Configuracdes.
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Conclusao

Mude a cultura da sua empresa e implemente uma central de servicos para melhorar e simplificar
processos e ganhar mais produtividade na prestacdo de servicos. Trabalhe para que a sua central de servigos
organize as solicitacOes e atue conforme a urgéncia e que os servicos minimos estejam sempre disponiveis.
Utilize um sistema para controle de solicitacdes e otimize o trabalho da central de servicos para melhor
suportar os negdcios de sua empresa.

A estratégia do negdcio necessita de um alinhamento com a tecnologia para ser aplicada de forma
mais rapida, efetiva, coordenada e assertiva. A tecnologia pode ser um aliado das empresas para o aumento
da sua produtividade e aumento de seus lucros. Investimentos nesta area de forma consciente pode ser um
grande diferencial para empresas de pequeno, médio e grande porte.

Agradecemos por sua atengdo e dedicacdo a este treinamento, na certeza que contribuimos para algo
maior do que simplesmente ensina-lo a utilizar um software.

Estamos a disposicao!

Equipe Eme4
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