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1 INTRODUCAO

Este manual destina-se aos clientes do sistema Contact Center CPgD que visa
tornar mais eficiente o atendimento as solicitacbes de suporte e manutencao,
facilitando e agilizando a comunicacdo com as equipes de suporte.

Neste capitulo os assuntos abordados sao:

= Apresentacdo do Sistema
= Conceitos
» Convengdes Graficas

1.1 Apresentacao do Sistema

O Contact Center CPgD foi desenvolvido como uma soluc¢do para a criacéo e 0
acompanhamento das solicitacdes de suporte e manutencdo dos produtos do
CPgD através de um ambiente com informacdes centralizadas e atendimento
padronizado.

Os outros beneficios do sistema sdo:

= Registro detalhado das atividades implementadas durante os processos
para solucionar o problema.

= Notificacdo via e-mail a cada agéo efetuada ou solucéo disponibilizada.
» Seguranca das informacdes através de permissfes de acesso.

= Gerencimento seguro das horas disponibilizadas para atendimentos.

= Acesso ao Servi¢o de Atendimento ao Consumidor (SAC).

= Possibilidade de anexar documentos externos que podem contribuir para
solugdo do problema.

= Compatibilidade com diferentes browsers.

1.2 Conceitos

= Ambiente Computacional — Conjunto de caracteristicas gerais de um
computador, sistema operacional ou programa. Este ambiente pode ser de
testes, homologacdo ou producdo e possui as informagbes dos SLAs
definidos em contrato.

= Browser — Navegador de Internet. Programa utilizado para abrir paginas na
Internet, visualizar textos, fotos, graficos, sons e videos na Internet. Entre os
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Introducgéo m

browsers mais conhecidos e utilizados estédo o Internet Explorer e o Mozilla
Firefox.
Checkbox — Componente da interface onde o usuario pode habilitar/
desabilitar um determinado item ou op¢éo do aplicativo:

i ndo
Checklist — Lista de itens para verificacao
Combobox — Componente da interface onde o usuario pode selecionar um
item ou uma opcao a partir de uma lista predefinida, apresentada quando se
clica na seta situada a direita do componente:
RadioButton — Componente da interface onde o usuario pode selecionar um
determinado item ou opc¢éo do aplicativo:

& contém

C igual

C &l
SLA - Um acordo de nivel de servico (Service Level Agreement) é um
contrato entre o fornecedor de servicos de tecnologia em informética e um
cliente especificando, em geral em termos mensuraveis, quais servigos serao
prestados.

1.3 Convencoes Graficas

Convencao

Significado

Texto em Courier New

No menu Consulta, clique em Ajuda O
Sobre.

Nota:

Dica:

Comandos de linha, campos do
sistema a serem preenchidos

Elementos de interface do sistema
(botBes, menus)

Descricdo de notas

Sugestdes ao leitor
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2 TELA PRINCIPAL

2.1

Este capitulo descreve as principais funcionalidades apresentadas na tela
principal do Contact Center CPgD, como por exemplo:

= Criar novas solicita¢des de suporte.
= Consultar as solicitagdes em andamento utilizando diferentes parametros.
= Visualizar as ac¢Oes efetuadas durante o processo de solugéo.

= Interagir com equipe de suporte através de comentarios na propria
solicitacédo.

AcCesso

O usuario deve estar cadastrado no Contact Center CPqD para acessa-lo. Este
cadastramento € efetuado pelo administrador do sistema no CPgD, com a
autorizacao do responsavel pela area de informatica da empresa.

O acesso ao sistema deve ser feito da seguinte maneira:

1. Digite no campo de enderecos do navegador de Internet:

http://www.cpqd.com.br/contactcenter

Nota: Ao acessar a pagina inicial, o enderec¢o pode ser armazenado na lista
de péaginas favoritas do navegador pressionando-se CTRL+D.
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Tela Principal m

Ajuda
@ Contact Center CPqD y

P

¢+

Autenticagio

* Usuario: I

' Senha: I

Fechar Confirmar

= Usuario - Identificacdo do usuario do sistema

= Senha - Senha correspondente do usuario

2. O botdo Confirmar valida as informac6es e a tela principal do sistema é
aberta.

ApoOs a autenticacdo, a tela principal do sistema é apresentada trazendo as
principais funcionalidades do sistema, tais como:

= Criar uma nova solictacéo
= Consultar as solicitacdes com diferentes pararmetros

= Alterar a senha
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i TelaPrincipal

Consultas Sair Ajuda

@ Contact Center CPqD

Consultas

Consultas Ultima consulta Ultimo registro Howo Registro Alterar senha

Classificacao das
solicitacoes

'@‘ Em andamento | _l-)lnfurma;an
@ Filtro

Solucao disponivel

Criar novs solictagio

=
G”\ Supernvisao . . ) .
Para criar uma nova solictagao, basta clicar no hotao

ahaino:
Nova solicitagio

Barra de Menus

A figura a seguir apresenta a barra de menus da tela principal:

@ Contact Center CPqD

Consultas

Consultas UHima consulta Ulimo registre Howo Registre Alterar senha

A barra de menus apresenta as seguintes funcionalidades:

= Consultas — Efetua as consultas. Esta opcédo é detalhada no Capitulo 4,
"Consultas".

= Ultima consulta — Traz a Gltima consulta executada imediatamente anterior
a tela que esta sendo visualizada.

= Ultimo registro — Apresenta o ultimo lancamento de horas efetuadas pelo
usuario.

Observacdo — Esta opg¢do nédo ¢ habilitada para os analistas.
= Novo Resgitro — Abre uma nova solicitacdo de suporte.

= Alterar senha — Altera sua senha pessoal de acesso ao sistema. Esta nova
senha deve ser composta de letras e nimeros.

Alteragdo de senha

=enha atual: I

Mova senha: I

Confirmagio: I

Cancelar Confirmar
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Tela Principal m

Nova Solicitacao

Cria novas solicitacbes de suporte.

Esta funcionalidade é descrita no Capitulo 3, "Novas Solicita¢fes".

Outras Opcoes

A tela principal apresenta, ainda, trés fungdes auxiliares:

Consultas Sair Ajuda

Contact Center CPqD

S3do elas:

Consultas

Apresenta ao usuario as opg¢Bes para efetuar uma consulta. As consultas
disponiveis aos usudrios sdo apresentadas no Capitulo 4, "Consultas".

Ajuda
Acessa 0s topicos de ajuda do sistema.

Sair

Sai da tela principal, finalizando a sessdo do usuario.

O sistema permanece na tela de autenticacdo do usuario até que 0s campos
Usuario e Senha sejam preenchidos novamente ou que a janela do navegador
seja fechada.
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3 NOVAS SOLICITACOES

Este capitulo descreve os procedimentos para criar uma nova solicitacdo de
suporte no Contact Center CPgD.

3.1 AcCesso

A nova solicitacdo pode ser aberta pelo cliente através do contato telefénico
0800-7022773 ou diretamente no site do CPgD, acessando a opgdo CPgD
Cliente na barra de menus:

PD

%

NS

oo
um;: :

Solucdes e Produtos

N

Cliente CPgDr

Na péagina CPgD Cliente, cliqgue em Contact Center CPgD - Abertura e
Acompanhamento.

Suporte Técnico - Via Web

- Contact  Cenker  CPgD Abertura e
acompanharmento
- Manual de ufiizacso do Contach Center

CPgl

Servigo exclusivo para Clientes com Contrato
de Suporte e Manutencio

3.2 Abertura

Assim que o0 usuario se autentica no sistema, a tela principal apresenta a
funcéo para abrir uma nova solicitagéo:
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Novas Solicitacdes m

1) Informag &o
=

Criat nova solicagéo

Para crisr uma nova solictacén, basta clicar no botdo sbabor

Hova solicitagio

Cligue em Nova Solicitacdo para selecionar essa funcionalidade.

O sistema apresenta a tela onde sdo inseridas as informacdes necessarias para
gerar uma nova solicitagao.

3.3 Numero de Registro

A figura a seguir apresenta o campo Registro com o humero de indentificacdo

da solicitacéo a ser criada:

Movo registro > Solicitagdo > Submeter

El solicitagiio ¢ 3 (Registro CCO0047385) S4

Este nUmero é gerado automaticamente pelo sistema e identifica a solicitacédo

criada quando o usuério efetuar uma consulta.

O botéo Confirmar valida as informacdes e gera a nova solicitagéo.

O bot&o Cancelar retorna a tela principal do sistema, cancelando a solicitacéo.
3.4 Campos Obrigatorios

A solicitacdo de suporte do Contact Center CPqD é formada por formularios

distribuidos em abas. Nestes formularios existem campos destacados em

vermelho, indicando que devem ser obrigatoriamente preenchidos.

A figura a seguir apresenta as abas disponiveis:

MNovo registro olici 0 > Submeter
Il selicitagiio ¢ 3 (Registro; CCO0047380) LA
[ Dados ][ Detalhes | [ Envolvidos e Anexos externos |
Dica: E importante obter o maior nimero de informacées sobre o problema
a ser reportado, pois quanto mais detalhes forem informados, mais
agil serd o processo para solucionar o problema.

Todos os campos referentes a nova solicitagdo de suporte sdo descritos nas

subsecdes a seguir.
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Novas Solicitacdes

3.5 Aba Dados

Esta aba apresenta seis grupos de informacg6es que devem ser preenchidos:

Identificagdo
Cliente

Empresa
Classificacdo
Ocorréncia da Falha
Parceiros

ldentificacao

Apresenta as informacdes que caracterizam a solicitacdo de suporte:

Dados

I Origem Severidade
[ccnoo47383 | web = |Adefinic =]
ID interno 1D externo

| | I~ sac

Os campos devem ser preenchidos selecionado-se as op¢des apresentadas:

ID — Numero de identificacdo da solicitacdo gerado pelo sistema.
Origem — Indica a origem da solicitacéo:

— Web - Solicitagdo aberta pelo cliente diretamente no site do Contact
Center CPgD.

— 0800 - Solicitagdo criada a partir de uma ligacdo para o Servigo de
Atendimento Contact Center CPgD.

— Email - Solicitacdo gerada a partir de um e-mail encaminhado ao
Contact Center CPgD.
- Integracdo - Solicitacdo criada a partir de um sistema integrado a

outros sistemas.
Severidade - Indica o grau de severidade da solicitacdo, conforme as
definicbes a seguir:
— A Definir — Para situacbes em que o cliente ndo conhece as

caracteristicas do problema. Neste caso, a classificacdo é definida pelo
suporte.

- 1 - Grau de severidade Alta - Indica que o problema esta
impossibilitando a operacéo do sistema.

— 2 — Grau de severidade Média — O problema atrapalha o fluxo das
atividades do sistema mas néo as interrompe.

— 3 - Grau de severidade Baixa — Indica que o problema néo causa impacto
nas operacdes habituais.

— 4 - Pedido de Servi¢co/Melhoria.
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Novas Solicitacdes m

= ID Interno — NUmero de identificacdo de alguma solicitacédo ja aberta no
Contact Center CPgD.

» ID Externo — NUumero de identificagdo do documento de parceiros externos
do cliente, que pode ser anexado a solicitagao.

= SAC - Servico de Atendimento ao Consumidor. Identifica a solicitagdo
como uma sugestdo, uma informagdo ou um pedido néo relacionado ao
suporte.

Cliente

Apresenta informagGes especificas do cliente e sdo preenchidos
automaticamente pelo sistema.

Chave para busca

| P Buscar 4
Contato

| 7|
Empresa

| |
Localizagdo

| |

= Chave para Busca — Pesquisa 0 nome da empresa.

= Contato - Apresenta o0 home do contato responsavel pela abertura da
solcitagéo.

» Empresa - Apresenta a empresa que o ususario logado trabalha.

» Localizacdo — Apresenta a regido, a cidade e o endere¢o onde est4 situada a
empresa.

Produto

Apresenta informagdes sobre a versdo e o ambiente do produto e devem ser
selecionados pelo usuario:

Yersio de produto

| =
Yersido do mddulo

| |
Ambiente computacional

| =

10
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i Novas Solicitacdes

= \Versao do Produto
= Versao do Modulo
= Ambiente Computacional

Procedimentos para incluir as informagdes neste grupo:

1. Cligue no combo do campo Ambiente Computacional e selecione o
ambiente que apresenta o problema reportado.

2. Clique no combo do campo Versdo do Produto e selecione a opg¢do que
apresenta o problema.

3. Cligue no combo do campo Versdo do Médulo e selecione a opcdo que
apresenta o problema reportado.

Classificacao
Este campo traz as opcdes para classificar a solicitacdo de suporte de acordo
com critérios previamente estabelecidos:

= A Definir - Para situa¢6es em que o cliente ndo conhece as caracteristicas do
problema. Neste caso, a classificacdo é definida pelo suporte.

= Dduvida Genérica — Duavidas sobre o uso do produto e suas funcionalidades.

= Erro — Erro no cédigo do sistema, em parametros de configuragdo, na
execuc¢do da funcionalidade ou no ambiente operacional. Este erro pode ser
reclassificado a qualquer momento como erro especifico.

= Melhoria - Identifica que o pedido do cliente ndo estd implementado no
sistema. Pode ser reclassificada como Melhoria Geral, Evolutiva ou
Especifica.

= Pedido de Servico — Solicitacdo relacionada a pedidos de treinamento,
consultoria, conversdo de dados entre outros.

Ocorréncia da Falha

Insere a data e a hora da falha ocorrida;

Ocorréncia da falha
Data Hora Minuto

Se esses campos ndo forem definidos, o sistema os preenche com a data e
horéario da abertura da solicitacao.

Dica: O sistema possui o icone 4z (Auxilio-Calendario) que traz um
calendario para facilitar o preenchimento da data.
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Novas Solicitacdes m

3.6

3.7

Parceiros

Este campo traz 0 nome da empresa que executa o suporte.

Aba Detalhes

Esta aba traz um formulario com os campos Titulo e Descricédo, que devem ser
preenchidos com os detalhes referentes ao problema ou a duvida que deu
origem a solicitacéo.

O campo Diagndstico traz o resultado do checklist efetuado durante a abertura
de uma solicitacao.

Aba Envolvidos e Anexos Externos

O formulario apresentado nesta aba traz campos onde contatos, informacdes e
documentos externos podem ser adicionados a solicitacdo com a finalidade de
auxiliar no diagnostico do problema, agilizando sua solugao.

Email/Filtro

Inclui o e-mail de outro contato cadastrado no sistema que esteja envolvido no
processo de solugdo do problema:

Emailfiltro {contato)

I Buscar/Adicionar

1. Insira o e-mail completo do contato que participa do processo. Para buscar
um e-mail, digite as iniciais ou parte do nome.

2. Cliqgue em Buscar/Adicionar para visualizar as op¢des de e-mails ou
adicionar o e-mail digitado.

Contatos

Pesquisa 0 nome do contato em uma lista de op¢des apresentada:

Contatos

| H

1. Clique no combo do campo para adicionar o contato desejado.

2. Clique em Adicionar para inserir o contato selecionado.

12
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Novas Solicitacdes

Anexos

Anexa 0s documentos externos a solicitagao.

1. Cligue em Adicionar para acessar essa funcionalidade.

O sistema apresenta a seguinte tela:

citacao > Adicionar anexo

Adicionar anexo

Arguiva: Arguing... |

Drescrigin:

P Cancelar i Confirmar

2. Cligue em Arquivo para visualizar as opc¢des de arquivos que podem ser
anexados a solicitacao.

O botdo Confirmar anexa o arquivo selecionado.

O botéo Cancelar finaliza a acdo sem anexar o arquivo.
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4 CONSULTAS

Este capitulo apresenta os procedimentos, as op¢des e 0s parametros utilizados
para consultar posi¢éo das solicitaces de suporte no Contact Center CPgD.
As opcbes de consultas disponiveis sdo as seguintes:

» Classificacdo das SolicitacGes
= Em Andamento
= Filtro

— Situacéo do Cliente
— ID Exterrno
- 1D
— Data de Abertura
— Titulo
— Nome Solicitante
— Nome Ambiente Computacional
— Nome Produto
» Solugbes Disponiveis

= Supervisdo

— Descritvo
— Data de Abertura
— Situacdo Cliente
Essas opg¢Oes sdo detalhadas nas se¢des a seguir.

4.1 Procedimentos para Consultar

Assim que o usudrio se autentica no sistema, a tela principal apresenta as
opcdes de consulta disponiveis.

Todas as telas de consulta trazem botdes com as seguintes funcionalidades:
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Consultas m
Pardmetros para a consulta
[Home ]
Nome
Produta?
% contém [ ngo
& igual
& ruo
P Cancelar 4P Limpar 4P Confirmar 4
» Cancelar — Retorna a tela principal, cancelando a consulta.
= Limpar - Apaga todos os dados inseridos e as opg¢des de parametros
selecionadas.
= Confirmar - Valida as informacdes e inicia a consulta.
Procedimentos:
1. Selecione a opgéo de consulta na tela principal.
2. Insira os dados solicitados, todos com letra maiuscula, de acordo com a
opcao selecionada.
3. Selecione a opc¢ao de filtro.
4. Clique em Confirmar.
O sistema apresenta uma listagem com todas as solicitacbes de suporte
efetuadas em nome da empresa que atendam aos parametros informados.
Selecione a solicitacdo pesquisada e clique em Visualizar para verificar seu
andamento.
4.2 Classificacao das Solicitacoes

Consulta usando como padréo a data de abertura das solicitacoes:

16
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Consultas

4.3

Data de abertura

o

Data Akertura? 1 |

[

2 | 3
&m ™ néa
artes

depois

entre

SO0 0®

& nulo

Data Abertura? 1 — Primeira op¢do para data de abertura da solicitagio.

Data Abertura? 2 — Segunda opcdo para data de abertura da solicitacéo.
Para utilizar juntamante com a opcao entre.

em — A data de abertura da solicitacdo € exatamente a data informada em
um dos campos.

antes — A data de abertura da solicitagdo é anterior a data informada em um
dos campos.

entre — A data de abertura da solicitagdo esta entre os dias informados nos
campos.

é nulo — A data de abertura da solicitacdo nao foi informada.

nado — Auséncia de filtro — Consulta todas as solicitacdes abertas pela
empresa.

Em Andamento

Consulta as solicitacdes de suporte que estdo em andamento com os analistas
de suporte do CPqD:

Nome

Produta? |

% contém [ ndo
L iqual

0 &nua

Produto? — Nome do Produto.
contém — O nome do produto contém a palavra informada no campo.

igual — O nome do produto é exatamente igual a palavra informada no
campo.
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Consultas m

= énulo- 0 nome do produto nédo foi informado.

= Nndo - Consulta todas as solicitagbes abertas pela empresa.

4.4 Filtro

Consulta utilizando os pardmetros apresentados a seguir.

Situacao do Cliente

Consulta usando como parédmetro a situacédo da solicitacao do cliente:

Situagio cliente

Situagdo? valores disponiveis
[~ &gendsdo I
[~ Aguardando Informagdes I &nuo
[~ Cancelado I noem
[~ Em andamento -
[~ Fechado -

= Agendado - O analista agendou uma data para inicio do tratamento da
solicitacdo ou para apresentar uma solucéo.

= Aguardando InformacBes — O analista que atende a solicitacdo aguarda
informac6es que foram solicitadas ao cliente.

= Cancelado - A solicitacdo foi cancelada.

= Em andamento

= Fechado - A solicitacéo foi encerrada.

= Regitrado — A solicitagdo foi aberta recentemente.

= Resolvido - A solicitacéo foi solucionada.

ID Externo

Consulta usando como parametro o niumero do documento pertencente ao
cliente, que foi anexado a solicitacéo:
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i Consultas

ID externo

ICr Externo?

@ cortem [ ndo
& igual

& nulo

= contém - A solicitacdo a ser pesquisada contém a palavra informada no
campo.

= igual — A solicitagdo a ser pesquisada refere-se exatamente a palavra
informada no campo.

= énulo- O ID Externo nao foi informado.

= Nndo - Consulta todas as solicitagfes abertas pela empresa.

Analogamente, as demais opc¢des de filtro sdo:
- ID

— Titulo

— Nome - Solicitante

— Nome - Ambiente Computacional

— Nome - Produto

Data de Abertura

Consulta utilizando como parametro a data de abertura da solicitagéo:

Data de abertura

Dita de Aberura? | |

nf ®

2|

em T n&e
antes

depoiz

entre

o Je Te Ne JC

& nulo

= Data Abertura? 1 — Primeira op¢ao para data de abertura da solicitacao.

= Data Abertura? 2 — Segunda op¢do para data de abertura da solicitacéo.
Para utilizar juntamante com a opc¢éo entre.

= em — A data de abertura da solicitacdo é exatamente a data informada em
um dos campos.

= antes — A data de abertura da solicitacdo ¢é anterior a data informada em um
dos campos.
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Consultas m
= entre — A data de abertura da solicitacao esta entre os dias informados nos
campos.
= énulo- A data de abertura da solicitacdo n&o foi informada.
= ndo — Auséncia de filtro — Consulta todas as solicitagbes abertas pela
empresa.
4.5 Solucéao Disponivel
Apresenta uma relacdo com as solicitagdes de suporte que estéo resolvidas.
Estas solicitacbes possuem solucdes de contorno ou solucdes definitivas, que
podem ser aceitas ou rejeitas pelo cliente .
Cliente/Solucao disponivel
1€ ¢ [ A]asodess 3 2119
o Twe  scveridade __IStuogio |
| CCO0049557 Resalvido
(| CCO0049530 Resalvida
| CCO004947E Resalvido
| CCO0049459 Resalvido
7 |CC00049425 Fesalvido
| 00049424 Resalvido
1| | |
Clique no numero de identificacdo da solicitacdo para visualiza-la.
4.6 Supervisao
Apresenta as solicitacdes de outras empresas. Os seguintes parametros podem
ser utilizados :
= Descritivo — Utiliza 0 nome da empresa como parametro.
= Data de Abertura — Utiliza a data de abertura da solicitagdo como
parametro.
= Situacdo Cliente — Utiliza a situagdo da solicitagdo como parametro.
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5  INFORMACOES E ATIVIDADES

Este capitulo traz as informacBes que sdo apresentadas na solicitacdo de
suporte ap6s a consulta e as a¢gdes que podem efetuadas pelo usuario.

5.1 Informac0es da Solicitacao

A solicitacdo apresenta duas abas de informacdes:

Aba Visdo Cliente — Contém todos os dados sobre a solicitacgdo e uma
descricao das agdes efetuadas durante o processo de solucdo. Se ja houver uma
solucdo, esta também é apresentada nesta aba:

El solicitagio ¢ 3 (Registro CCOO049467) 4 5
Visdo Cliente ] [ Dados Externos |

ID: CCOOD49467 Prioticace:
Situacdo: Yigente:

Data de shertura:
Previsdo de stendimento;

Data de encerramento:

Detalhes

Ambiente:

Wersdo produto:
Wersdo modulo:
Classificagion

Diata ocorréncia;

Aba Dados Externos — Traz os dados de documentos externos que foram
anexados a solicitagao.

52 Atividades

Seguem as ac¢Oes permitidas ao usuario:

= Comentar e Notificar — Insere comentéarios nas solicitacdes.

= Cancelar — Cancela a solicitacao.

Nota: O cancelamento de uma solicitagdo sé pode ser efetuado no inicio do
procedimento, antes de iniciar o seu tratamento. Para cancelar a

solicitacdo, o cliente deve entrar em contato com o suporte para que
seja definida a melhor alternativa.
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Informacdes e Atividades m

Para as solita¢cdes que ja possuem uma soluc¢do disponivel, as op¢bes de acbes
sdo:

Comentar e Notificar — Insere comentarios nas solicitagdes.
Rejeitar a solugdo — Rejeita a solugdo apresentada.

Aceitar como solucao temporéria e aguardar solucao definitiva.
Aceitar solucgéo e encerrar o chamado.

Cancelar — Cancela a solicitacéo.

Para todas as agdes selecionadas, a aba Dados Externos passa a ser vermelha
indicando que um de seus campos deve obrigatériamente ser preenchidos. Ao
clicar na aba, o usuéario deve informar o motivo da acéo selecionada no campo
Comentarios que aparece em destaque.
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