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Help Desk

Detalhamento sobre forma de acesso ao atendimento técnico, termos de uso e
servigos contidos no contrato de manutengdao mensal .
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1. OBJETIVO

Descrever os servicos englobados no atendimento de Suporte (atendimento a clientes,
parceiros e colaboradores), assim como métodos e padrdes.

Objetiva esclarecer os procedimentos e trdmites aplicados nos atendimentos.

2. CAMPO DE APLICACAO

2.1 Area de Suporte e Manutencéo
2.2 Area de Implementacdes
2.3 Area de Gestdo de Clientes da Base

3. TERMOS E DEFINICOES

v Ticket: meio para solicitacdo de instrucdo, correcdo ou implementacdo. Pode ser
aberto via hitp://gesti.emed.inf.br/gesti;

v' Tr@mites: sGo os registros de informacdes incluidos nos tickets pelos clientes e/ou

atendentes;

Atendentes: profissionais do setor de Suporte responsdveis por atender aos tickefs;

Cliente: o cliente externo ao qual o ticket se refere;

Solicitante: usudrio do cliente responsdvel por abrir e tframitar os tickets;

Filo de atendimento: Fila de tickets pendentes que sdo alocados com o0s

atendentes;

Primeiro nivel de atendimento: atendimento ao telefone para filtfro dos tickets e

triagem das prioridades;

v' Portal de Atendimento Totall Sistemas (gesti.emed4.inf.br/gesti): ferramenta para
registro dos tfickets (solicitacdes) e consulta de retornos;

v NUmero: NUmero que identifica os tickets;

v' Assunto: Titulo do tickets;

v' Descricdo: Descricdo (corpo) do ticket aberto pelo cliente;

AN NI NN

\

4. MEIOS DE CONTATO

O atendimento técnico poderd ser realizado mediante abertura de ticket via internet
(portal http://gesti.emed.inf.br/gesti) e posteriormente via telefone (sempre com a
abertura prévia de um ticket).

Hordrio de atendimento: De segunda & sexta-feira, das 08:00 — 12:00 as 13:30 — 18:00.
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5. COMO REALIZAR A ABERTURA DO TICKET

O cliente ao ingressar no atendimento de Suporte, apds finalizacdo do processo de
implantacdo receberd as instrucdes de acesso ao atendimento, assim como usudrio e
senha do portal de atendimento TOTALL para seus usudrios chave.

< Abertura de ticket
e Somente poderdo abrir tickets 0s usudrios que tiverem sido comprovadamente
treinados para operacdo dos softwares da TOTALL.
o Osticketsserdo abertos diretamente pelo cliente via WEB (gesti.emed4.inf.br/gesti
— através de um usudrio e senha que iremos enviar).
e Solicitacoes por telefone devem necessariaomente possuir um registro via WEB
anterior ao contato;

Segue imagens passo a passo da abertura de um ficket:

— Passo 1: ACESSANDO O PORTAL DE ATENDIMENTO TOTALL SISTEMAS

1.1 Acesse o site através do link: hitp://gesti.emed.inf.br/gesti

1.2 Informe seu usudrio e senha e confirme.

Obs: Caso vocé ndo possua ou ndo se lembre do usudrio e senha solicite a
coordenacdo técnica (anderson@totall.com.br) ou via skype (anderson_totall).

Ratificando que apenas usudrios comprovadamente freinados poderdo possuir
usudrio para acessar o portal de atendimento.

1.3 Caso vocé tenha algum ficket pendente de aprovacdo para encerrar (para
finalizar), aparecerd uma mensagem ao logar perguntando se deseja aprovd-los.

gesti.mult.com.br diz:

Vocé possui solicitagdes aguardando sua aprovagao.
Deseja aprova-las agora?

OK Cancelar


mailto:anderson@totall.com.br
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1.4 Tela inicial com resumo de informacdes:

G ==2100 Qza:‘;{ﬂ

Meus Tickets

g Base de Conhecimento ‘

@ Tickets Novos
Em Atendimento

@ Rejeitados
Relatérios Duvidas Frequentes
~
Relatdrio de Tickets Como cancelar uma Nota Fiscal Eletrénica (video)

Como gerar EFD ICMS IPI (video!

Comao co

Esta tela mostrard um mapa com o resumo dos tickets (abertos, em atendimento e
encerrados);

Também estard disponivel formato para extracdo de informacdes sobre os tickets.
Assim como acesso d base de conhecimento.

nfigurar Partilha ICMS (DIFAL) (video

— Passo 2: ABRINDO UM NOVO TICKET
et

2.1. Para abrir um novo ticket clique no icone
pdgina.

que fica na parte superior da

G =[Flo12 0

Serd apresentada a seguinte tela de abertura de ticket:

Ya) IS A
Carla 5 PR / |
| }\ Q ) | informe o Assunto | ( Registrar o Ticket )
| Empresa teste de Integracéio ~|
— B I UGS < = = = = Normal H AR Sans Serif & = A L% B Macro
| Escolha o Tipo ~|
[ Escola o tem ~| | Descreva seu ticket aqui
| Escolha o Servico ~|
| Padrio v|
| informe a verséo |
Anexos K1

2.2. Deverdo selecionar as informacdes, na seguinte ordem:

» Tipo: Sistemas de Varejo
> ltem/servico:
e Suporte TOTALL SISTEMAS > para assuntos relacionados a tirada de duvidas ou
erros — em SERVICO: selecionar o mddulo que deseja atendimento;
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Teste Mult

1- Sistema de Gestdo v
1 - Suporte M3 Corporativo v
Escrita Fiscal v

Escolha o Servico

Agenda

Atualizaco do M3 (Parcial/Completa)

Central de Informacdes (Relat. /OLAP)
Compras

Configuracbes Gerais

Contabilidade

Contrato de Compras

Contrato de Vendas

CRM

Documentacio

Elementos Fundamentais

Estoque

Extracdo de Informaches (NFe/NFSe/Serasa...)
Financeiro

Forca de Vendas

Integracdo Externa

Manufatura

Mobile -

— Passo 3: INFORMAGOES SOBRE TEOR DO TICKET

3.1. Em seguida vocé deverd informar um Assunto e a Descricdo do ticket:
(Descreva estes dois campos com a maxima riqueza de informacdo possivel, desta forma
aresposta e a solucdo do ticket poderd ser mais radpida e eficaz.)

Assunto

Descrigao

@,

% Todo e qualquer ticket aberto deverd ter detalhada as seguintes informacdes:

v' Assunto: o assunto deve resumidamente informar o tema a ser tfratado no ticket.
Exemplo: Erro ao confirmar pedido de venda.

v' Caminho utilizado para reproduzir erro ou solicitagao:
Exemplo: Vendas / Pedidos de Vendas / Registrar Pedido de Vendas — Novo pedido
O erro ocorre ao digitar um novo pedido para um cliente do estado do PR.

v' Descricdo detalhada: do que ocorre, cominformacdo sobre qual o documento que
deve ser usado como exemplo, se for o caso. Exemplo: Utilizar nota fiscal 10125.

v Versao atual do sistema TOTALL SISTEMAS, pode ser informado no campo
“descricdo’;

v" Imagens ou videos sdo muito importantes para ajudar a ilustrar a solicitagdo/erro.
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Anexos @

Obs: No caso de atendimentos sobre NFe, € importante sempre mandar a imagem da
rejeicGo e o arquivo XML gerado.

Outro mecanismo de apoio € uma ferramenta gratuita do Windows “gravador de passos”,
fica disponivel na opcdo de consultas do sistema operacional, ou pelo comando: psr.exe

Para utiliza-lo, basta clicar em “iniciar gravacdo” selecionar todo o desktop para gravar
tela cheia ou apenas parte da tela e fazer seu processo de trabalho que estd com
problemas normalmente. Ao finalizar, clicar em “parar gravacdo”. O windows criard um
arquivo com o passo a passo do que foi executado, entdo basta salvar este arquivo e nos
enviar, assim todo o detalhamento necessdrio ja estard documentado.

8] Gravador de Passos — %

:. Iniciar Gravagdo 6 =0 19 -|

Gravador de Passos
3 Aplicativo da area de trabalho

= Sugestdes de pesquisa
A
je] gravador de passos - Ver resultados da Web

Documentos (1+)

gravadar de passosl

[ B ® & & ® o= 0§
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— Passo 4: CONFIRMACAO DO TICKET

Ao finalizar a descricdo do ticket e enviar print das telas e/ou video via anexo, o cliente
deverd “REGISTRAR O TICKET” com a sua solicitacdo.

| Registr Ticket )|
\ |\ egiirar o /|

| Empresa teste de integracio ~|

B I US «» E= &= & Normal E A R Sans Serif ¢+ = fi i © B H Macro
| Escoina o Tipo ~|

| €scolha o tem ~| | Descreva seu ticket agui

| Escoina o Servigo ~|

Entdo, serd mostrada uma mensagem de que o ficket foi registrado com sucesso e o
nUmero do ticket que serd nosso controle interno desta solicitacdo.

0 seu ticket foi registrado com sucessol

’ Empresa: Empresa teste de Integracio
' ! @ Aberto por: Carla
B

N Data de Abertura: 13/11/2018
GESTAQ DE SERVICOS Solicitante: Carla
Ticket: 201811/0716

|

Serd enviado um e-mail (conforme e-mail cadastrado no gesti.eme4.inf.br/gesti)
informando que o ticket foi registrado.

6. ACOMPANHANDO UM TICKET

6.1. Vocé poderd acompanhar o andamento do ticket através dos painéis de consultas,
ao acessar o portal.

Clicando sobre o icone do atendente “azul”, serd possivel visualizar as abas com os tickets,
conforme segue:

C==Fre

# =
Noves Em Em s i Isd Todes
oy
= | Ticket v || Exibir soments ss minhas ~|[ Todos || (__Pesquisar )
s Base de Conhecimento a “De “Assunto “Prazo Entrega “Responsavel “status
201811/0709 12/11/2018 11:35 Carla [CLONADO DO TICKET: 2018110374 17/12/2018 04:09 Carls Giovana Moser Em Atendimento

Estrutura de organizacdo dos tickets por status:

Movos Em Esiimativa Em Atendimento Aguardande Aprovacdo Encerrados Rejeitados Todes

Pesquisar por Nimero v Visualizar Exibir some
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Segue descricdo de cada aba:

v

Novos: Tickets novos incluidos e ainda ndo assumidos pelo atendente;

Em estimativa: Tickets que estdo em processo de andlise técnica e friagem e/ou
com proposta comercial aguardando aprovacdo;

Em atendimento: Tickets que estdo sendo atendidos, no responsdével estard descrito
o profissional que estd atuando nele, seja do atendimento, programacdo ou
qualidade;

Aguardando aprovacdo: Assuntos que ja tiveram retorno e est@o aguardando a
aprovacdo do cliente para encerrar, ou sua ndo concorddncia para voltar ao
atendimento;

Encerrados: Tickefs aprovados pelo cliente e finalizados ou assuntos cujos quais
ficaram mais de 15 dias aguardando aprovacdo do cliente e foram finalizados por
falta de retorno, nesses casos ndo € possivel realizar reabertura.

Rejeitados: Assuntos que sdo rejeitados pela TOTALL, geralmente no caso de tickets
abertos em duplicidade, no qual um destes é rejeitado;

Todos: Listagem de todos os tickets independente do seu status.

Para visualizar os tickets de toda a empresa, independente do usudrio solicitante é possivel
mudar o filfro para “Visualizar fickets de toda Empresa”, do confrdrio ele mostrard apenas
do usudrio logado.

#

Viocé ndo possui nenhum ticket registrada neste status. Visualizar Tickels de toda Empresa

Maovos Em Estimativa Em Atendi 1 dando Aps o Encerrados Rejeitados Todos

Pesquisar per  NUmero v Pesquisar Visualizar Exibir somente as minhas A

tib 0

O filtro possibilita ainda:

» Filtrar tickets por tempo:

Visualizar Exibir somente as minhas v Exibir altimos Todos v
30 dias
G0 dias
a0 dias

» Por Ticket / Assunto / Descricdo

C ==

.

Mowvos Em Estimativa Em Atendimento
= | :Ticket
=2 Assunto :ﬂbEl‘tUFE

Descricdo

131142018 11:35
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Para visualizar um ticket da lista basta clicar sobre ele.
Todas as tramitacdes realizadas no ticket serdo enviadas também por e-mail.

6.2 o portal permite ainda tramitar nos tickets abertos por outros solicitantes.

6.3 Afravés da guia de consultas e pela situacdo do “status” é possivel acompanhar o
andamento de cada solicitacdo:

Movos Em Estimativa Em Er i Todos

P
Pesquisar por  NUmero A Visualizar Visualizar Tickets de toda Empresa v Exibir altimos  Todos v
P - - - «Prazo - a - - " -
Ticket Abertura De Assunto Responsavel Status Justificativa
o g S 5 ~Entrega - o S
201709/0493 19/09/2017 15:40  Maria Caroline dos Erre Reajuste Contrato venda - Base EME4 241092017 Alexandre Quost 1. Repassada
Santos Cosla 1543
20170910481 19/09/2017 11:37  Maria Caroline dos Médulo Contratos - Ajustar Sistema Disponivel 241092017 Rafael Antonio Losi 3. Em
Santos Cosla 11:40 Atendimento
201709/0280 19/09/2017 11:29  Maria Caroline dos Module Contrato - Campo descricdo ocorréncia néo Lista 241092017 Rafael Antonio Losi 3. Em
Santos Cosla 1:30 Atendimento

20170900477 19/09/2017 11:17  Maria Caroline dos Module Contrato - Campos oculfos 2410972017 Rafael Antonio Losi 3. Em
Santos Cosla 119 Atendimento
201709/0372 14/09/2017 13:31  Daiane Suelen Berfoldi Seript para incluir comissées no contas a receber 19/09/2017 Luiz Fernando Hoepers 1. Repassada
13:32

7. MANTER DADOS ATUALIZADOS

E muito importante manter os dados atualizados para receber retorno das tramitacdes.

Para tanto, deve-se clicar no icone do usudrio e ir em > Perfil:

=20 Beja|

Editar Usudrio
Nome* Empresa* Categoria® Data de Cadastro
[ cara ] (emes | . [ Pessoa Fisica v' [(oar1z018 )
Cliente* Departamento* Centro de Custo Localizagdo
HNivel de Acesso* E-mail* Telefone Ramal Celular
[ solctante v] [ corlamoser@emes.nfor | [ 47 30412400 [ ] )
Grupo Permissio CEP Cidade Estado
[ solctante v]  [(esorssan | [ Bumenau ] [sc )
Permisséo de Relatorios Enderego Bairro Complemento
[ Solictante v} [ Rua Alfredo Kaestner ] [ Vorstadt } (
Login* Modo Login* Senha* Repita Senha* Foto

I N
[(cara ] [(oest ] [eeemeene | [eneesane ) (oo e e seicciea D
Skype* Observagbes

I( CEdﬂslrﬂr)l I( Voltar )I

Serd aberta uma pdgina com os dados cadastrais que devem ser atualizados.
Necessdrio sempre atualizar o e-mail de contato.
Ao final da pdgina clicar em “cadastrar”.
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8. PRIORIDADE DE ATENDIMENTO

Todos os atendimentos realizados obedecem a uma fila de chegada das solicitacdes que
€ organizada por data de abertura. Dependendo a severidade do problema apontado
pelo cliente, este tickets poderd ser realocado para ter uma vazdo mais répida.

Consideram-se assuntos criticos:

v Tickets em que toda a empresa ou uma das suas dreas estd parada com o sistema
inativo, impactando diretamente no seu negdcio. Por exemplo: emissdo de notas
fiscais. Nesses casos o atendimento serd mais rdpido e poderd ser paliativo até que
a solucdo definitiva seja implementada.

v Tickets que demandem entrega de obrigacdes acessorias cuja data de entrega
estd proxima e necessitam de correcoes;

9. NAO-CONFORMIDADES (ERROS)

Assuntos definidos como “Erros” serdo enviados ao Desenvolvimento/Analista para
identificar e corrigir a inconsisténcia.

Assim que finalizado serd devolvido ao atendente que disponibilizard ao cliente um pacote
parcial de correcdo para atualizacdo.

O Cliente serd responsavel por atualizar a base com a versdo enviada.

10. SOLICITACOES E IMPLEMENTACOES

A qualguer momento o Cliente poderd solicitar uma andlise de implementacdo (alteracdo
no sistema) que serd enviada ao setor de triagem para definicdo do tempo envolvido para
construcdo da andlise e escopo do projeto. Esse orcamento serd enviado pela drea
comercial e o ticket ficard na aba de “em estimativa”.

Toda solicitacdo é passivel de cobranca de andlise técnica para devido andamento e
proposta comercial de implementacado.

As implementacdes serdo realizadas em versdes abertas para desenvolvimento (futuras) e
liberadas em uma janela de nova versdo conforme cronograma de desenvolvimento e
liberacdo.

11. ENCERRAMENTO DOS TICKETS

11.1 Todo ficket, apds envio de resposta ao cliente serd finalizado com o stafus
“aguardando aprovagcdo do usudrio” e cabe ao cliente encerrar concordando com a
solucdo ou ndo.
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Aprovagao do Ticket

® Aprovar

) N&o Aprovar

) Aprovar com restriciies.

Uma vez aprovado o ticket, o mesmo ndo poderd mais ser reaberto.

Caso ndo concorde com a solucdo ou ainda tenha duvidas, o cliente deverd escolher a
opcdo “nao aprovar’ e descrever o motivo.

11.2. Apds finalizar o ticket, solicitamos que pontue a satisfacdo no atendimento,
classificando-o:

Avaliar e Encerrar o Ticket

Como vocé avalia o atendimento do(s) analista(s):
¥ 1.0timo

2.Bom

3. Regular

4. Ruim

7 < 5 péssimo

Avaliar e Encerrar Ticket

Obs: Apds 15 dias aguardando um retorno do cliente quanto a solucdo do ticket e ndo
havendo posicionamento ou tramitacdo do cliente o ticket serd automaticamente
encerrando, considerando que o cliente concordou com a solucdo informada.

12. SERVICOS — COBERTURA CONTRATUAL

Afividades cobertas e extra-confratual de manutencdo mensal:

Motivos Origens Tickets Responsavel \ Cobertura

Erros de sistema - (Bug’s no software, ndo erros de | TOTALL Coberto
processos).

Atualizacdo de Legislacdo Federal - (novas ou | TOTALL Coberto
alteracoes de Leis).

Instrucdo sobre funcdes do sistema. Tipo onde faz ou se | TOTALL Coberto

€ possivel fazer (diferente de treinamento ao usudrio,
que é como fazer)

Disponibilizar novas versdes e releases do sistema TOTALL Coberto
Correcdes em relatérios padrdoes (Se originadas por | TOTALL Coberto
atualizacdo do software).
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Backup de banco de dados e aplicacdo (** salvo | CLIENTE Ndo Coberto
servico confratado a parte) — tanto banco do sistema
TOTALL como de mensagerias e aplicacoes.

Falha de hardware ou “Infra de Ti" (ambiente do cliente, | CLIENTE N&o coberto
Equipamentos, banco de dados, instalacdes elétricas,
rede, softwares diferentes do TOTALL, entre outros).
Duvidas de conceito ou de novas rotinas (Instrucdo para | CLIENTE Ndo coberto
pessoas que ndo receberam treinamento do software
através da TOTALL, ou novos treinamentos).
Configuracdo de processos (cadastro de novas filiais / | CLIENTE Ndo coberto
novos operacoes fiscais / tributacdo / entre outros
cadastros comuns do sistema).

Necessidades ndo atendidas nativamente pelo TOTALL | CLIENTE N&o coberto
(implementacdes ou mudanca em processos &
existentes no sistema).

Validar informacdes geradas pelo software (validacdo | CLIENTE Ndo coberto
de SPED, erros validador, balancos/balancetes, entre

outros)

Instalacdo e reinstalacdo dos Sistemas CLIENTE N&o coberto
Alteracdo de layout de NF's, boletos, carnés, listas de | CLIENTE Ndo coberto
preco, efiquetas e efc.

Processo de atualizacdes do sistema, copia e | CLIENTE Ndo coberto

substituicdo dos executdveis.

Importante: Servicos solicitados pelos clientes que ndo estiverem cobertos no contrato
mensal deverdo ser encaminhados a drea de servicos e serdo passiveis de cobranca,
mesmo que atendidos pela equipe de suporte, com autorizacdo prévia do cliente.

Caso seja identificado ao final do atendimento que a origem estd relacionada a assunto
nAo coberto pelo confrato.

13. VERSAO — ATENDIMENTO

O atendimento técnico prestard suporte na versdo atual liberada pela TOTALL.
A TOTALL fard correcdes do sistema e implementacdes na Ultima versdo disponivel ao
mercado.



