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1. Apresentação 
O Portal WEB de Serviços (PWS) é uma aplicação web, que tem por objetivo disponibilizar uma 

série de serviços relacionados a atendimento técnico e solicitações de clientes. O portal é 

utilizado tanto pela revenda (operadores internos, supervisores e técnicos) bem como pelos 

seus os clientes, sendo utilizado como mais um canal de comunicação e interação com a 

Revenda. 

Através do PWS é possível: 

▪ Abrir chamados para manutenção de equipamentos; 

▪ Realizar pré atendimento; 

▪ Acompanhar andamento de chamados; 

▪ Acompanhar os atendimentos dos chamados feitos via APP; 

▪ Avaliar os atendimentos técnicos; 

▪ Registrar os atendimentos técnicos; 

▪ Solicitar suprimentos; 

▪ Enviar comunicações, utilizando o formulário de contato; 

▪ Acompanhar andamento de solicitações de suprimentos; 

▪ Confirmar a entrega de mercadorias. 

 

1.2 Tela inicial 
A tela do PWS apresenta um menu superior com as funções do portal, que também, são 

acessadas pelos ícones, com as funcionalidades que irão variar conforme o perfil do usuário. 

Dashboard com os últimos 10 atendimentos, dashboard com os últimos pré atendimentos e 

dashboard com as últimas solicitações de suprimentos. 

 

 

 

 

 

 
 

1.3 Serviço de envio de e-mail 
O PWS gera uma série de notificações por e-mail, para os usuários do portal. 

Estas notificações são geradas pelo nosso servidor de e-mail, através do domínio psfx.com.br 

portanto, este domínio não pode ser bloqueado nem na revenda e nem no cliente da revenda. 



 

1.4 Integrações a atualização de dados 
A sincronização dos dados é feita através de um webservice, que fica executando no servidor 

da empresa e precisa atenção. 

▪ Executando 100% do tempo no servidor. 

▪ Em caso de reinício do servidor, o webservice deve ser verificado se está rodando na 

“bandeja” ou na lista de serviços do Windows 

▪ Acompanhar no ILUX a data da última sincronização 

▪ Colocar o programa nas exceções 

 

 

 

  



 

1.5 Servidor WEB 
O PWS é um serviço disponibilizado pela Softilux em provedor web de primeira linha, 

disponível 24h, 7 dias por semana. 

 

 

1.6 Implantação/Homologação do Portal 
• Contratação do serviço 

• Instalação e configuração (Suporte Softilux) 

• Sincronização dos dados (24h) 

• Treinamentos 

• Disponibilizar acesso pelo site 

• Configurações iniciais portal e ILUX 

• Definir cliente para teste/homologação 

• Definir técnico para teste/homologação 

• Estabelecer o novo processo com as novas ferramentas 

• Avaliar os resultados 

• Replicar para os demais clientes 

• Potencializar comercialmente os novos serviços junto a equipe e aos clientes 

 

 



 

2. Como acessar o portal de serviços 

2.1 Acesso ao site 
O cliente deve acessar o site da empresa www.nomedarevenda.com.br e clicar na área de 

serviços à clientes/suporte. 

Colocar imagem do site 

 

2.2 Login e senha 
 

A revenda irá receber uma conta de usuário e senha, com o perfil Administrador Revenda. 

Este usuário poderá cadastrar os demais perfis de acesso e usuários.  

Ao acessar o portal o usuário é direcionado para o site do PWS. Com usuário e senha fornecido 

pela Revenda, informe os dados abaixo e faça o acesso. 

Caso tenha algum problema com o acesso, contate o suporte da Revenda para revisar o 

cadastro. 

 

Caso tenha senha, mas não lembre, clique em redefinir senha e informe o e-mail. 

 

Em pouco tempo você receberá um e-mail com as instruções para alteração de senha. 

http://www.nomedarevenda.com.br/


 

2.3Autorização para compartilhamento e tratamento de dados 
No primeiro acesso, o portal irá solicitar a confirmação de leitura referente a informações de 

compartilhamento e tratamento de dados no portal. Esta ação visa atender as necessidades da 

LGPD. 

O PWS não trabalha com os chamados dados sensíveis de usuários e usa somente informações 

destinadas a prestação de serviços, conforme contrato entre cliente e revenda/fornecedor. 

 

3. Configurações 
O usuário Administrador Revenda tem algumas funções como: 

• Definir os defeitos que podem ser listados no portal. 

• Configurar/administrar os acessos de usuários. 

• Rastreamento de técnicos 

• Upload de arquivos de faturamento 

• Visualizar status padrão para abertura de chamados 

 

3.1 Tabela de defeitos 
Permite definir quais defeitos devem ser listados no portal. Os defeitos são carregados do 

cadastro efetuado no sistema ILUX. 



 

 

3.2 Administrar usuários 

3.2.1 Incluir usuário 
A revenda deve cadastrar todos os usuários, que terão acesso ao portal. Os usuários são 

definidos por perfis. 

Perfis de usuário: 

• Admin Revenda – é o administrador do sistema, tem acesso total. 

• Cliente – usuário do cliente da revenda, acesso para as funções abrir chamado, 

solicitação de suprimentos, formulário de contato, visualizar dados do faturamento, 

responder pesquisa. 

• Técnico – usuário técnico inclui informações de atendimento dos chamados, solicita 

peças, abre chamados.  

• Operador de suprimentos – recebe as notificações de solicitação de suprimentos, faz 

acompanhamento e edição das solicitações. 

• Operador de atendimento – recebe as notificações das aberturas de chamados, 

acompanhamento de chamados, solicitações, todas as funções de atendimento. 

• Operador Faturamento – usuário do cliente que faz download dos arquivos de 

faturamento. 

• Operador Transportador – entregador, informa as entregas realizadas (somente 

quando tem NF emitida e relacionada a transportadora/entregador).  

• Operador de chamados – usuário da revenda com acesso somente a informações de 

chamados, não lista solicitações de suprimentos. 

• Operador de logística – usuário da revenda que acessa somente ordens de serviço com 

o status de L (logística) ou S (estoque). 

• Abertura de chamados – usuário do cliente com funções somente para abertura e 

acompanhamento de chamados. 



 

3.2.1.1 Cadastrar usuário Admin Revenda 

 

3.2.1.2 Cadastrar usuário cliente 

 

 

  

e-mail – usado para acessar o 

portal. 

Senha 

Nome - Nome do usuário 

Tipo de usuário - (perfil) 

Empresa: nome da revenda. 

Digite nome fantasia para 

localizar. 

Filial - Informar o nome da 

revenda e, também as demais 

empresas cadastradas no 

sistema ILUX. 

Demais campos não devem ter 

informações. 

e-mail – usado para acessar o portal. 

Senha 

Nome - Nome do cliente 

Tipo de usuário - (perfil): cliente 

Cliente: nome do cliente. Digite 

nome fantasia para localizar. 

Empresa: Informar o nome da 

revenda. 

Filial - Informar o nome da revenda 

e, também as demais empresas  e 

filiais cadastradas no sistema ILUX. 

Demais campos não devem ter 

informações. 

 



 

3.2.1.3 Cadastrar usuário técnico 

 

 

 

3.2.1.4 Cadastrar usuário operador de suprimento 

 

 

e-mail – usado para acessar o 

portal. 

Senha 

Nome - Nome do técnico 

Tipo de usuário - (perfil): técnico 

técnico: relaciona o técnico. São os 

mesmos cadastrados no ILUX. 

Empresa: Informar o nome da 

revenda. 

Filial - Informar o nome da revenda 

e, também as demais empresas  e 

filiais cadastradas no sistema ILUX. 

Se necessário de adicione funções 

para o técnico, como abertura de 

chamados. 

 

e-mail – usado para acessar o portal. 

Senha 

Nome - Nome do operador 

Tipo de usuário - (perfil): operador 

suprimentos 

Empresa: Informar o nome da 

revenda. 

Filial - Informar o nome da revenda e, 

também as demais empresas  e filiais 

cadastradas no sistema ILUX. 

Se necessário de adicione funções, 

como solicitação de suprimentos. 

 



 

3.2.1.5 Cadastrar usuário operador de atendimento 

 

 

 

3.2.1.6 Cadastrar usuário operador faturamento 

 

 

e-mail – usado para acessar o portal. 

Senha 

Nome - Nome do operador 

Tipo de usuário - (perfil): operador 

atendimento 

Empresa: Informar o nome da revenda. 

Filial - Informar o nome da revenda e, 

também as demais empresas  e filiais 

cadastradas no sistema ILUX. 

Marque as opções abertura de chamado 

e alteração do chamado. 

 

e-mail – usado para acessar o portal. 

Senha 

Nome - Nome do operador 

Tipo de usuário - (perfil): faturamento 

Empresa: Informar o nome da revenda. 

Cliente: nome do cliente vinculado ao 

usuário 

Filial - Informar o nome da revenda e, 

também as demais empresas  e filiais 

cadastradas no sistema ILUX. 

 



 

3.2.1.7 Cadastrar usuário transportador 

 

 

 

3.2.1.8 Visualização Dashboard detalhado 

Opção para listar novo dashboard detalhado. Deve ser habilitado a permissão para o usuário.  

Entrar no cadastro do usuário e habilitar a opção Daschboard monitoramento. 

Ao acessar o portal ir no ícone do usuário -> monitoração 

 

e-mail – usado para acessar o portal. 

Senha 

Nome - Nome do transportador 

Tipo de usuário - (perfil): transportador 

Entregador – selecionar entregar na lista. 

Os entregadores da lista, são cadastrados no 

sistema ILUX, cadastro transportadora. 

Empresa: Informar o nome da revenda. 

Filial - Informar o nome da revenda e, 

também as demais empresas  e filiais 

cadastradas no sistema ILUX. 

 



 

 

 

3.2.2 Inclusão e alteração de usuários. 
Use os recursos de pesquisa para localizar um usuário já cadastrado. 

O campo operador é utilizado para definir a forma de localização e no campo seguinte é 

colocado a informação que se deseja localizar. 

Após localizar, clique no ícone editar. 

 

3.3. Operadores funcionalidades 

3.3.1 Operador suprimento – Acompanhar Solicitação de suprimentos 
Acesso as solicitações de suprimentos. 

Recebe as notificações por e-mail, referente as solicitações. 

Lista solicitações pendentes no dashboard 

 



 

 

 

Visualizar a solicitação 

 

 

Editar solicitação 

São inseridas informações relacionadas a entrega do suprimento. É possível informar número 

da NF, dados de rastreio e situação e status da solicitação. A  informação do status irá aparecer 

no dashboard para o cliente. 

 

 

3.3.2 Operador de atendimento – acompanhar chamados 
Tem acesso as funções de chamados, pré atendimento, solicitações e transportador. 

Responsável em receber as notificações via e-mail dos chamados e acompanhar o andamento 

dos atendimentos, acompanhar os atendimentos realizados via APP e realizar o pré 

atendimento. 



 

3.3.2.1 Visualizar, pesquisar e ordenar chamados 

Na tela principal do PWS, o operador deve clicar em acompanhar chamado. 

Na tela de acompanhamento de chamados é possível pesquisar (filtrar) ordens de serviço pelo 

número, série, contrato, técnico e, também ordenar pelos status das OS´s. 

Para visualizar um chamado clique no ícone view. Depois de visualizar o chamado é possível 

acessar o pré atendimento e ver os anexos enviados pelo cliente. 

 

3.3.3.2 Pré atendimento 

O pré atendimento deve ser utilizado para as OS´s com status de abertura, portanto o usuário 

deve ordenar as OS´s pelo status (ver item 3.3.2.1). 

O pré atendimento é utilizado para solicitar informações adicionais ao cliente, inclusive solicitar 

algum documento, antes de liberar a OS para atendimento local. 

Ao iniciar uma interação com o cliente, o sistema enviará um link, no e-mail do cliente que abriu 

o chamado, para ele responder. 

Quando o cliente responder, o operador de chamados irá receber um e-mail, com um link para 

visualizar a resposta. 

Clique no ícone visualizar chamado e depois na guia pré atendimento. Para visualizar anexos, 

clique na guia anexos. 

Solicite as informações, passe orientações, envie documentos e clique em enviar. 

 

 



 

 

Na tela principal do PWS irá aparecer informações dos pré atendimentos. 

 

E-mail recebido pelo cliente. 

 

O cliente irá responder no mesmo espaço e o operador de chamados irá receber uma 

notificação no e-mail. 

 

3.3.3.3 Acompanhar atendimentos – APP 

Para acessar os atendimentos feitos via app o operador de atendimento deve acessar o ícone 

 

Nesta opção é possível ver a time line dos atendimentos, deslocamento via google maps, fotos, 

assinatura, detalhes do atendimento e baixar a OS completa. 

 



 

 

Para expandir o mapa arraste o boneco  até um ponto do mapa. 

3.3.3.4 Upload arquivos de faturamento 
Os arquivos de faturamento são enviados pelo usuário com perfil Admin Revenda. 

O usuário admin, deve acessar a tela principal e clicar no ícone faturamento. 

 

Clicar em importar arquivos 

 

Selecionar empresa 

Informar cliente, opcional informar observação, mês, ano e escolher os arquivos. 

Podem ser selecionados vários arquivos ao mesmo tempo. Após selecionar os arquivos, clicar 

no botão salvar. 



 

 

 

No final da transmissão dos arquivos, o sistema informa para qual e-mail foi feito o envio dos 

arquivos. 

 

E-mail enviado para o cliente. 

 

  



 

3.3.3 Operador faturamento 
O objetivo da função é disponibilizar arquivos relacionados ao faturamento, como: faturas, 

boletos e demonstrativo de faturamento. 

O envio dos arquivos fica a critério da revenda. 

Este perfil de usuário é vinculado ao cliente, para ele baixar os documentos e receber o e-mail 

com o link para acesso aos documentos. 

 

Para visualizar e fazer download dos arquivos, o usuário deve clicar no link arquivos. 

 

 

3.3.4 Operador transportador 
O transportador é responsável pelas entregas, normalmente funcionários ou terceirizados que 

entregam as mercadorias na região onde a Revenda atende. 

É necessário fazer o cadastro do(s) entregador(es) no sistema ILUX, no módulo comercial/ 

tabelas/transportador. 



 

 

O sistema irá sincronizar as NF´s com status de autorizadas. 

Após o login no portal, o transportador tem acesso as NF´s autorizadas, vinculadas ao 

cadastro. 

 

Lista de entregas pendentes. 

Se necessário use o recurso filtrar resultados para localizar uma NF específica ou o campo 

ordenação. 

Para informar os dados da entrega clique no ícone  

 

Informe o nome para quem foi feita a entrega e a data e, clique em confirmar. 

Após confirmar a NF é sincronizada como entregue no sistema ILUX. 

 

Acompanhamento no sistema ILUX 

Entre na tela NF de saída -> monitor -> situação de entrega 



 

 

 

Situação entregue. 

 

3.3.5 Operador de logística 
Este operador terá acesso somente as ordens de serviço que tenham status igual a L (logística) 

ou S (estoque). 

O operador de logística é responsável pelos chamados que precisam de peças e podem usar o 

portal para acompanhar os chamados. 

3.3.6 Abertura chamado 
Operador do cliente da revenda com acesso somente a abrir e acompanhar chamados. 

3.3.7 Operador de chamados 
Usuário do cliente que só pode abrir e acompanhar chamados técnicos. 

 

3.4 Rastreamento de técnicos 
Função que permite verificação a posição de geolocalização dos técnicos. 



 

 

4. Sincronismo 

O Synchronizer  é um programa (webservice), que fica no servidor da revenda monitorando 

os dados atualizados no sistema (base local) e no portal (web). 

Quando um registro, que é monitorado pelo synchronizer, é incluído ou alterado ele entra em 

ação e faz a atualização nas bases de dados. 

Dicas 

• O programa deve ser executado somente no servidor e deve ter uma única instalação. 

• Normalmente ele fica dentro da pasta de instalação do sistema. ILUX/SYNC II 

• O programa fica executando, como um serviço. Para visualizar clique no ícone bandeja 

ou acesse o gerenciador de serviços do Windows. 

• Deixe o programa nas exceções de antivírus. 

• Em caso de os dados estarem desatualizados verifique se o sincronismo está 

executando, ou mesmo se não há alguma mensagem de erro. Se necessário reinicie o 

sincronismo no servidor ou acione o nosso suporte. 

 

 

 

• Na tela de monitoração de ordens de serviço o sistema informa data e hora da última 

sincronização. 



 

• Fique atento a data e hora, caso este tempo seja superior a 5 minutos pode ser 

indicativo de a sincronização esteja parada. 

 

5. 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. 

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. 

  



 

6. Dicas de navegação 
Para empresas com mais de um CNPJ cadastrado, os usuários só podem ver informações de 

contratos, chamados, atendimentos das empresas em que foram vinculados no momento do 

cadastro. 

Quando um usuário não localiza algum equipamento ou chamado, pode ser por este motivo. 

Desta forma peça para usuário verificar qual empresa ele está acessando. 

Entre na tela principal do PWS, barra superior e mude a opção da empresa para todas. 

 

O mesmo pode ocorrer para usuários do cliente, vinculados a várias cadastros de clientes, 

como matriz e filial. 

Neste caso é preciso visualizar todos os cadastros, caso contrário ficará restrito a empresa que 

ele está vinculado no momento. 
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