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[bookmark: _Toc155447447]1. Apresentação
O Portal WEB de Serviços (PWS)  é uma aplicação que tem por objetivo disponibilizar serviços para os clientes, técnicos e retaguarda de apoio, além opções de comunicação e interação com a Revenda.
Através do portal de serviços, o cliente consegue:
· Abrir chamados para manutenção em impressoras;
· Solicitar suprimentos;
· Avaliar os atendimentos técnicos;
· Enviar comunicações, utilizando o formulário de contato;
· Acompanhar andamento de chamados;
· Acompanhar andamento de solicitações.
Para o técnico as funções são:
· Abertura de ordem de serviço;
· Inclusão de atendimento técnico, atividades executadas na visita;
· Solicitação de peças;
· Visualização de históricos;
[bookmark: _Toc522982528][bookmark: _Toc155447448]2. Como acessar o portal de serviços
[bookmark: _Toc522982529][bookmark: _Toc155447449]2.1 Acesso ao site
O técnico deve acessar o site da empresa www.nomedarevenda.com.br e clicar na área de serviços à clientes/suporte.
Colocar imagem do site
[image: ]
[bookmark: _Toc522982530][bookmark: _Toc155447450]2.2 Login e senha
Ao acessar o portal o usuário é direcionado para o site do PWS. Com usuário e senha fornecido pela empresa, informe os dados abaixo e faça o acesso.
Caso tenha algum problema com o acesso, entre em c contato o suporte para empresa para revisar o cadastro.





[image: ]
Caso tenha senha, mas não lembre, clique em redefinir senha e informe o e-mail.
[image: ]
Em pouco tempo você receberá um e-mail com as instruções para alteração de senha.
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[image: ] Abertura de chamado técnico, para resolver problemas com equipamentos.
[image: ] Tela de acompanhamento de chamados técnicos.
[image: ] Tela para inclusão dos atendimentos e solicitação de peças.
[image: ] Relatórios para consulta.
Dashboard chamados técnicos
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[bookmark: _Toc522982532][bookmark: _Toc155447451]2.3 Abertura de chamados técnicos
[bookmark: _Toc522982533][bookmark: _Toc155447452]2.3.1 Tela principal tela abrir chamados
Para abrir chamados técnicos o usuário deve clicar no ícone abrir chamado.
[image: ]
O sistema lista algumas opções no menu superior.
Equipamentos com contrato – são todos os equipamentos contratados pelo cliente.
Equipamentos sem contrato – são os equipamentos de propriedade do cliente, que não tem contrato.
Contratos – lista informações dos contratos do cliente. Utilizado apenas para solicitar suprimentos.
Chamados – lista de chamados.
Solicitações – acesso as solicitações de suprimentos realizadas.
[image: ]
[bookmark: _Toc522982534][bookmark: _Toc155447453]2.3.2 Selecionar equipamento
O sistema tem um campo de pesquisa para o usuário localizar o equipamento.
Clique no ícone Filtrar Resultados
[image: ]
Escolha o campo de consulta, normalmente os campos utilizados são série ou patrimônio.
Informe o tipo de operador (tipo de seleção) e depois, o conteúdo que deve ter no campo escolhido.
Dica: escolha o operador contém, desta forma o sistema irá localizar a informação, mesmo que você informe parcialmente, clique em filtrar.
[image: ]
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[bookmark: _Toc522982535][bookmark: _Toc155447454]2.3.3 Abrir chamado
Depois de selecionado o equipamento, clique no ícone [image: ].
O sistema irá mostrar os dados do equipamento e uma guia com os históricos de chamados do equipamento.
Os campos de cadastro não podem ser alterados pelo cliente.
[image: ][image: ]

O cliente deve informar os campos abaixo:
Nome, e-mail, telefone, tipo de defeito e descrição do defeito.
Tipo de defeito é uma lista disponibilizada pela Revenda, o usuário deve localizar o tipo de defeito que, mais se aproxima ao problema apresentado pelo equipamento.
Descrição do defeito: campo obrigatório deve ser informado um breve histórico do problema.
Ao clicar em salvar o sistema irá enviar uma notificação para o e-mail informado na abertura do chamado e, também, notificará a Revenda.
[image: ]
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Notificação no e-mail:
[image: ]
[image: ]
Importante: o PWS tem um serviço de e-mail próprio, domínio (psfx.com.br), caso não receba o e-mail, verifique na caixa de SPAM.
[bookmark: _Toc522982536][bookmark: _Toc155447455]2.4 Acompanhar chamados
Os chamados serão listados na tela principal do portal, contudo o técnico pode pesquisar os chamados abertos/andamento. Para isto clique no ícone:
[image: ]
O sistema irá listar os chamados pendente/em aberto.
O sistema só irá listar os chamados do território do técnico.
Se necessário é possível usar o campo Filtrar Resultados, para localizar um determinado equipamento ou chamado.
Após localizar o equipamento/chamado clique no botão visualizar.
[image: ]
Dica: número chamado web e número chamado sistema.
Ao abrir um chamado pelo portal web, o cliente recebe um número de chamado (número chamado web. Este chamado é sincronizado no ERP da Revenda e recebe um outro número sequencial (número do sistema).
[image: ]
							409581 – Número chamado web
							144 – Número sistema (ERP)
Coluna # -1 – chamados pendentes de sincronização com o ERP.
Após sincronizado, nesta coluna irá aparecer o número do chamado gerado no ERP.
Coluna status (Abertura) – chamados aguardando liberação pela revenda, para atendimento. Neste status o técnico só consegue visualizar os dados do chamado.
Para acessar o chamado clicar na coluna # sobre o número do chamado
Sincronizado, mas pendente de liberação. Status Abertura
[image: ]
Chamado liberado (em manutenção) para atendimento técnico. Status Despachado
[image: ]
Chamado em atendimento pelo técnico. Status em Manutenção
Ao clicar no ícone confirmação, na coluna ações o técnico confirma que o chamado está em atendimento e muda o status do chamado.
[image: ]
Chamado pendente por algum motivo relacionado ao cliente ou a revenda. Status Pendente
[image: ]






Dados do chamado e históricos
[image: ]
[bookmark: _Toc155447456]2.5 Liberação de chamados (ação da Revenda)
Os chamados são liberados no sistema ERP pela revenda.
Todos os chamados abertos no portal entram no sistema com o tipo de ordem de serviço WEB.
No tipo de ordem de serviço deve estar assinalado a opção para solicitar a liberação.
[image: ]
O usuário com permissão de acesso, poderá fazer a liberação da ordem de serviço pendente.
[image: ]
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Depois liberada a OS, o técnico recebe uma notificação por e-mail.
[image: ]
Ao liberar uma ordem de serviço é possível definir um status padrão. Para configurar o status padrão entre na tela principal do módulo de assistência técnica -> ferramentas -> configurações defina o status.
Deve ser um status do tipo M -Manutenção.
[image: ]
[bookmark: _Toc155429406][bookmark: _Toc155447457]2.5.1 Fluxo de atendimento
Para uma melhor organização dos chamados, são utilizados status que pode ser acompanhado através do dashboard ou mesmo pelas notificações por e-mail. Este fluxo é definido pela revenda no ERP.
A – Abertura: status quando o chamado é aberto pelo usuário
E – Despachado: status quando a revenda encaminha o chamado para atendimento técnico
M – Manutenção: chamado aceito pelo técnico e início o deslocamento/atendimento
P – Pendente: ocorre quando há uma pendência no chamado, por exemplo necessidade de peças, disponibilização de ponto de rede/energia entre outros. Nestes casos, haverá um retorno para finalização do chamado.
O – Concluído: quando o técnico encerra o chamado sem nenhuma pendência
T – Atendido: quando o técnico encerra o chamado sem pendências no cliente, mas é necessário alguma ação interna no chamado por parte da revenda.
C – Cancelado: quando o chamado é cancelado pelo cliente ou pela revenda.
[bookmark: _Toc155447458]2.6 Acompanhamento de chamados técnicos
Clique no ícone  [image: ] para visualizar os chamados abertos em seu login (nome).
Os recursos de pesquisa, filtrar resultados para localizar um chamado específico. Em caso de dúvida em como utilizar o sistema de busca, veja o item 2.3.2 deste manual.
[image: ]

As opções são visualizar chamado, atender chamado e inserir oportunidade de negócio.
[image: ] - Confirmar que o chamado está em atendimento
[image: ] - Visualiza detalhes do chamado
[image: ] - Atender chamado – inserção de informações do atendimento técnico. Nesta opção o técnico insere os dados descritivos da visita e solicita peça.
[image: ] - Indicação de oportunidade comercial. A revenda recebe um e-mail com a indicação de oportunidade de novos negócios para a empresa.

Tela de visualização do chamado
[image: ]
Tela Atendimento técnico
[image: ]

Oportunidade comercial
[image: ]
[bookmark: _Toc155447459]2.7 Atendimento técnico (inserindo informações dos atendimentos).
Para acessar a tela de atendimento técnico clique no ícone [image: ].
[bookmark: _Toc155447460]2.7.1 Localizar chamado para atendimento
Localize o atendimento, utilizando os recursos de pesquisa ou de ordenação.
[image: ]

Também é possível ordenar os chamados.
[image: ]
[bookmark: _Toc155447461]2.7.2 Inserindo informações do atendimento
Para inserir os dados de uma visita clique no ícone [image: ] atender chamado.
Informe o status do chamado, há uma lista de opções.
Escolha um descritivo do status e um inseri um comentário (é obrigatório).
[image: ]
[image: ]

[image: ]

Insira os dados do atendimento.
Em cópias descontadas, informe o crédito de páginas.
Evite colocar acentuação e caracteres especiais ao inserir as informações do atendimento.
[bookmark: _Toc155447462]2.7.3 Solicitar peça
Para solicitar peça ou informar peça trocada, do kit do técnico, clique na guia solicitar peça.
Caso o equipamento tenha uma ficha técnica, será listado as opções de peças e suprimentos para o modelo do chamado.
Caso não tenha ficha técnica, ou não tenha o modelo descrito, o técnico poderá informar o código da peça.
[image: ]


Informe/selecione o código da peça.
Quantidade
O status da peça (trocada/pendente)
Se é peça crítica para o funcionamento da máquina
Se é necessário devolver a peça trocada.
Clique em salvar. O atendente interno na revenda irá receber um e-mail com a alteração do chamado e informações sobre a peça.
[image: ]

Após salvar o formulário o sistema gera a tela de confirmação.
Caso algum item da tela dados do chamado ou do atendimento esteja em branco, o sistema não salva as alterações.
Após salvar a revenda será notificada via e-mail e o cliente irá receber um e-mail solicitando uma avaliação do chamado.
[image: ]

[bookmark: _Toc155447463]2.7.4 Relatórios
Opção para consulta de relatórios.
[image: ]
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13/0772018 0800 178 0 ATENDIMENTO CONTRATD o1 TECNICOT | CNOCEZo0%6 BROTHER 808001 REVENDA SP - TESTE DE NFE
13/0772018 0800 180, 0 ATENDIMENTO CONTRATD o1 TECNICOT | B72NIAOLFC PRO5150 CLENTE NOVD
25/0772018 0800 181 0 ATENDIMENTO CONTRATD o1 TECNICOT | S72NIAOLGE PRO5150 CLENTE NOVD
03/08/2015 0800 182 0 ATENDIMENTO CONTRATD o1 TECNICOT | Se121700024 BROTHER 808001 REVENDA SP - TESTE DE NFE
o/08/2015, 0800 184 0 ATENDIMENTO CONTRATD o1 TECNICOT | CNACB12262 BROTHER 808001 REVENDA SP - TESTE DE NFE
17/08/20 0800 185, 0 ATENDIMENTO CONTRATD o1 TECNICOT | se121700024 BROTHER 808001 REVENDA SP - TESTE DE NFE
20mrfis 1121 186, 0 ATENDIMENTO CONTRATD o1 TECHICOT | 78303 CLX3160FN | SOFTILLIX DES MANUIT E SUPDRTE DE SISTEM.
2a/mfoms 0800 187, 0 ATENDIMENTO CONTRATD o1 TECNICOT | CNOCB250%6 BROTHER 808001 REVENDA SP - TESTE DE NFE
27fr2ms 0324 188, 0 ATENDIMENTO CONTRATD o5 TECNICOT | IRADV1238 Cs500 KLIMTEL TECNOLOGIA LTDA
0872018 1802 189 0 ATENDIMENTO CONTRATD o5 TECNICOT | IRADV1238 o500 KLIMTEE TECNOLOGIA LTDA
p[07/03/2018 0800 181 0 ATENDIMENTO CONTRATD o TECNICOT | CNACB25036 BROTHER 808001 REVENDA SP - TESTE DE NFE S
< >
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Para suporte@softilux.com.br; luciano@softilux.com.br; comprar@softilux.com.br

EE 05 217P0F

%] me " e———————————— formulério em PDF
Nr. 05 217
Data Abertura Data Previsio Atendente Técnico
07/09/2018 10:57:00 07/09/2018 22:57 \WEB TECNICO1
Tipo e O.5. : ATENDIMENTO WEB
Tipo de Defeito : NAO PUXA PAPEL
Equipamento série Modelo Local Instalagio
63 - BROTHER 8080DN 58121700024 BROTHER 8080DN
Departamento
ADMINISTRATIVO

Defeito relatado pelo Cliente

0 papel n?o est? sendo puxado no momento da impressa?o.

Defeito relatado pelo Atendente/Técnico

Histérico de Alteracdo de Status

Tipo Data Hora

Técnico

Status

M 07/09/2018 - 11:00

'SUPORTE

ATENDIMENTO CONTRATO

Istatus : (M)-Em Manutenco, (P)-Pendente, (C)-Cancelado, (O} - Concluido
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- k. F Ass. Técnica ~ & Solicitagdes ~ 8 Transportador ~ & Config +

¥ Filtrar Resultados

Filtro

Coluna:

[ oramaiowes ]

N° Chamado WEB
N° Chamado Sistema
Serie

Patriménio

Contrato

Técnico

Status do Chiamado -

Chamado N°: 752890/ 259
Série: 1233456

Contrato: 5

Tipo Defeito: ATOLAN APEL
Chamado N°: 752889 /258

Série: CNMLB02271

Contrato: 2

Tipo Defeito: ATOLAN APEL

Patrimonio:

Técnico: TECNICO1

Departamento: DI

Local de Instalagéo:

Patrimonio:
Técnico: TECNICO1
Departamento: ADMINISTRATIVO

Local de Instalagéo: SALA DE IMPRESSAO

Campo:

Fitrar
Cliente: 4| REVENDA SP - TESTE DE NFE
Cidade: SAO PAULO (SP)
Data de Abertura: 17/0212019 18:19
Cliente: 4| REVENDA SP - TESTE DE NFE

Cidade: FLORIANOPOLIS (SC)
Data de Abertura: 15/0212019 20:49

o

Status:

Data Prevista Atendimento:

PR Em Manutencao

Data Prevista Atendimento:

810272019 06:19

810212019 08:49
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Chamado Técnico Chamado N° # 675076 / 217

Dados do Chamado | Histérico de Atendimento

Dados do Chamado

Técnico Responsavel: TECNICO1

Data de Abertura: 07/09/2018 Hora 10:57-00
Data Prey
Status:

Tipo de Chamado: ATENDIMENTO WEB
Tipo de Defeito: NAO PUXA PAPEL.

ta de Aten

vento: 07/09/2018 2257

Defeito Relatado pelo Cliente: o papel n?0 est? sendo puxado no momento da impressa?o

Dados do Cliente Dados do Equipamento

Cliente: 1 - SOFTILUX DES MANUT E SUPORTE DE SISTEMAS LTDA ME 58121700024

Enderego: RUA CEL PEDRO DEMORO , 1595 SALA 08

Bairro: BALNE?RIO CEP: 88075301 Modelo: BROTHER 8080DN
Cidade: FLORIANOPOLIS (SC) UF: SC Departamento: ADMINISTRATIVO

Contato: LUCIANO Fone: 48 4330281346 Local de Instalagéo: SALA DE IMPRESSAQ
Email: luciano@softilux com br
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Chamado Técnico Chamado N° # 675076 / 217

Dados do Chamado | Atendimento Técnico  Solicitar Pea  Historicos

Imprimir 0.8

Dados do Chamado

Técnico: TECNICO1
Data de Abertura: 07-09-2018 Hora 10:57:00
Tipo de Chamado: ATENDIMENTO WEB

Defeito: NAO PUXA PAPEL

Defeito Relatado pelo Cliente: o papel n?0 est? sendo puxado no momento da impressa?o

Dados do Cliente

Cliente: 1 - SOFTILUX DES MANUT E SUPORTE DE SISTEMAS LTDA ME
Enderego: RUA CEL PEDRO DEMORO , 1595 SALA 08
Bairro: BALNE?RIO CEP: 88075301

de: FLORIANOPOLIS (SC) UF: SC
Contato: LUCIANO Fone: 43 4830281346

Email: luciano@softlux com br

Visita: v

Status:” | Manutencao M

Tipo do Status:*| ATENDIMENTO CONTRATO

Follow-up do Técnic

Dados do Equipamento

: 58121700024

Patriménio:
Modelo: BROTHER 8080DN

Departamento: ADMINISTRATIVO

Local de Instalagao: SALA DE IMPRESSAQ
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Dados do Solicitante:

Giiente SOFTILUX DES MANUT E SUPORTE DE SISTEMAS LTDAME
Técnico: TECNICO1
Gontato do Gliente:* Joao@cliente.com.br
Fone do Cliente:* 5530303005
Dados da O.S:

Descrigio.” Cliente necessidade de méauina
colorida A3 na drea de marketing,
para impressio de apresentacio &

folders|
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Chamado Técnico Chamado N° # 665077 / 214

Dados do Chamado | Atendimento Técnico  Solicitar Pea  Historicos

imprimir .S

Dados do Chamado

Técnico: TECNICO1

Data de Abertura: 27-08-2018 Hora 15:24:00
Tipo de Chamado: ATENDIMENTO WEB
Defeito: ATOLAMENTO PAPEL

Defeito Relatado pelo Cliente: santaprint 27/08

Dados do Cliente.

Cliente: 1 - SOFTILUX DES MANUT E SUPORTE DE SISTEMAS LTDA ME
Enderego: RUA CORONEL PEDRO DEMORO , 1595 SALA 10

Bairro: BALNE?RIO CEP: 88075301

Cidade: FLORIANOPOLIS (SC) UF: SC

Contato: LUCIANO Fone: 43 4830281346

Email: luciano@softlux com br

Visita: l
Status:*| Concluido v
e
Tipo do { Manutencio
ety

Follow-up do Técy

Dados do Equipamento

Série: VB123
Patriménio:

Modelo: BROTHER 8080DN
Departamento: ADMINISTRATIVO

Local de Instalagao: SALA DE IMPRESSAQ x00000000000000000000000000000Z
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Chamado Técnico Chamado N° # 665077 / 214

Dados do Chamado | Atendimento Técnico ~ Solicitar Peca  Histéricos
Imprinir 0§

Dados do Chamado

Técnico: TECNICO1

Data de Abertura: 27-08-2018 Hora 15:24:00
Tipo de Chamado: ATENDIMENTO WEB
Defeito: ATOLAMENTO PAPEL

CONCLUIDO VISITA

Defeito Relatado pelo Cliente: santaprint 27/08  problema estava no rolete da gaveta 1. Feito troca do

Follow-up do Técnico:* | rolete, impeza e reviszo do equipamento.
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Chamado Técnico Chamado N° # 665077 / 214

Dados do Chamado | Atendimento Técnico | Solicitar Pega  Historicos

Imprinir 0§
Atendimento Técnico Dados da Viagem
Data Atendimento: | 2012-09-03 Placa do Veiculo: ABCO102
Hora Inicial:* 1450 Km Inical 100
Hora Final:* 16:00 Km Final: 140
Sintomaz stolamento de papel Valor Estacionamento: | 500
CcAusA” rolete quebrado Valor Pedagio:
Acaor roca de rolete: Outros Valores: 15,00
OBSERVACAO: troca de rolete, reviszo e limpeza de maguina DatalHora inicial da viagem: | 2018-09-06 1400
Medidor: Peas v DataiHora final da viagem: | 2015-09-07 1450
Valor Medidor: 62000

Cpias Descontadas: | 30
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Chamado Técnico Chamado N° # 665077 / 214

Dados do Chamado ~ Atendimento Técnico ~ Solicitar Peca  Histéricos
Imprimir 0.8

Solicitagao de Peca

Produto Ficha Técnica: | Selecione um produto

Selecione um produto

‘CARTUCHO TONER BROHER
Produto BROTHER 8080DN MULTIF LASER
FUSOR XEROX 4118
Quantidade: ‘GARTUCHO TONER BROHER - COMPATIVEL
GARTUCHO TONER BROHER - REMANUNFATURADO|
status:
Pega Critica:

Necessita Devolugdo:

[

T
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Chamado Técnico Chamado N° # 665077 / 214

Dados do Chamado  Atendimento Técnico | Solicitar Pega | Historicos

Imprimir 0.8

Sol

Géo de Pega

Produto Ficha Técnica: | Selecione um produto

Produto: 001R0001 - Rolete
Quantidade: 1

status: Trocada

Pega Critica:

Necessita Devolugdo:
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