PROJETO PROCEDIMENTO OPERACIONAL PADRAO @ GRUPO EDUCACIONAL
INTEGRAR
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Sistema: TOTVS RM

Moddulo: GLOBAIS

Processo: ABERTURA DE CHAMADO

Este Procedimento Operacional Padrao define as etapas necessarias de como fazer Abertura de Chamado

no Sistema TOTVS RM.
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l. Canais de Atendimento:;

A solicitacdo de atendimento SLC pode ser feita por meio dos canais de atendimento:

E-mail fg.ma.slc@totvs.com.br

6 Telefone: (98) 3311-7700

ar

ubyYou
moresocial business
= ==
&t B e & B o
o o Internet - http://187.94.61.61:10606/
b)

Chamado recebido através do e-mail padrao, fg.ma.slc@totvs.com.br é direcionado ao (a) gestor do

Suporte e assim distribuido para um recurso da equipe iniciar o atendimento.

.

— Gestor de Suporte

¢n

fg.ma.slc@totvs.com.br
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c) Quando a solicitacdo é recebida através do atendimento telefonico, o cliente é direcionado pela URA
de acordo com a escolha das opgbes: 1- Protheus ou 2- RM, a partir da escolha um analista da equipe de

Suporte recebe a chamada para em seguida iniciar atendimento.

1 Protheus

2 - In

N

(98) 3311-7700 URA — Opgdes

Para abertura do chamado diretamente via PORTAL, inicialmente deve-se acessar um navegador web

(preferencialmente o Internet Explore) no seguinte endereco:

http://187.94.61.61:10606/

d) Sera exibida a tela abaixo. Necessario deixar as opgOes selecionadas da forma que estdo e clicar em
IIOKII.

TOTVS | SmartClient HTML

Programa Inicial

SIGAADV v

Comunicacgio no cliente

TCP v

Ambiente no servidor

KIUVZ0I -
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e) Logo apds coloque o seu usuario e senha e clique em “Acessar Protheus”.

&

by You
Q \
moresocial business """
] X

Esqgueceu sua senha?

& - E . g d g o Quer saber mais sobre

o by You Clique Aqui

Perfil a i Pi vl Integracéo Rede de Empresas
?Fale com nosso suporte ﬁvorvs
f) Em seguida é exibido as informagdes do acesso. Clique em “Entrar”.

Seja bem-vindo, CLIENTETST.

Data base
230112015 |32)

Grupo

01 p TOTVS MARANHAD
Filial

01 p TOMA
Ambiente

13 p Call Center
Papel de trabalho

s

g) Dentro do sistema é apresentado o menu ao lado esquerdo da tela. Selecione Atualizagdes > Service

Desk para acessar sua tela de chamados.
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TOTVS MARANHAG/TOMA

Call Center

w Favoritos

““) Recentes

» Atualizactes (1)

Service desk

Ajuda (3) |

Na tela de chamados é possivel abrir, interagir e visualizar todos os chamados abertos e o status de cada um.

h) Para incluir um novo chamado, va em A¢des Relacionadas > Incluir.

Protheus 11 = Call Center > Atualizaces

TOTVS Série T Servigos (Microsiga) 02.9.0013 @ }

Service Desk - [23 - Cliente TESTE / 000032 - CLIENTE TESTE] ®
Ordem : w | Filtro: | visualizar todos os registros - % I_c'?'; .j _j 1 Calculadora

Spoaol

Chamado SLA % SLA Hr.SLA Workflow  Codigo Contato Nome Contato Tipe Perfil
— - - Ambiente
O e o o
Ajuda

Alterar

L |

Visualizar
Parametros
Chamados
Associar
Transf.Grupo
Encerrar
Assumir
Transferir
Legendas

£ Pesquisa

e

|| Marca/Desmarca todos Histérico
| Geral || Detalne do Chamado Atualiza

Config

Duplicar

Incidente Observagies do perfi: Follow Up

) O [chamado  Followup Recorréncia

algl

< Configurar atalhos
Configurar

L | rechar | | ACOESTEECONAGES

]

Apds clicar em “Incluir”, a seguinte tela sera exibida, onde deve-se preencher as informag¢des conforme a
necessidade. Essas informagdes sdo: Mddulo do sistema que esta se abrindo o chamado, criticidade do problema,

resumo e incidente. Em seguida deve-se clicar no botdo “Confirmar” para concluir a inclusdo do chamado.
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Obs 1.: Todos os campos com a lupa pode-se clicar nela ou apertar a tecla F3 para abrir uma lista de op¢bes a serem
selecionadas;
Obs 2.: No campo Email é possivel acrescentar emails para envio do workflow. Os emails devem ser separados por

ponto e virgula (;)

Protheus 11 = Call Center = Alualizagbes

TOTVS Série T Servigos (Microsiga) 02.9.0013 [ |

Atendimenio - [23 - Cliente TESTE / 000032 - CLIENTE TESTE] - INCLUIR x
@® | Chamado || Responsdvel || Qutros |
Codigo™® Contato™ Nome Contato Entidade
& | 03967 ] ys) 2
‘—I Tipo Perfil Nome Entidad
Cod Entidade Nome
Email DooD Telefone
v

() Agendarrstome D315 | 23mi201s [2Hera [op-00

ltem Ocorrencia Descricao Acao Descricao Analista Mome Analist Equipe MNome Equipe
001 000032 CLIENTE TESTE 23 Cliente TESTE

aoc

(o e

< >

L | Fechar | [ Aces relacionadas

Na tela de niumero 5 existem outras opcdes também importantes, como a de alterar um chamado. Para alterar um
chamado selecione o chamado que se quer interagir e clique em Ac¢bes Relacionadas > Alterar. A tela de numero 6
serd aberta com todas as informagdes do chamado escolhido e a interacdo no mesmo é possivel incluindo uma nova
linha de ocorréncia. Os campos de Ocorréncia, A¢do e Observacdo tem que ser preenchidos. As Ocorréncias podem

ser: Solicitar Informagdes, Complementar Chamado, Rejeitar Solugado e Encerrar Chamado.
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Para visualizar o status do seu chamado, também pela tela de nimero 5, deve-se clicar em Ac¢des Relacionadas >

Legenda, onde serd mostrado o significado de cada legenda da tela para facilitar a identificacdo de cada status.

Na drea de selecdo do cliente, deve-se selecionar a pessoa responsdavel pela Abertura do chamado.

Selecao de Entidades »®
| Contato || Pesguisar |
Entidades Informacoes da entidade
(®) Clientes Entidade TSTETE t 01 Localizar CNPJ |, _
G I? = R
i oncomentes Razio Social:. | TOMA COMSULTORIA E GESTAO EMPRES LTDA
() Fornecedores .
- Fantasia: TOTWVS MARANHAO
() Parceiros
- Endereco. AW COLARES MOREIRA QD. 01 NR 07
() Prospecis .
— Bairro - RENASCENCA SA0 LUIS MA
() Suspects
— Cep : 55000-000 Telefone: 000
() Tranzportadoras
Mowvo Altera
Contatos
Contato Mome DDD Fome Com_ 1 E-mail = |
000139 ANA CAROLIME a3 3311-7700 ana.marquesi@totvs. com.br 2 |
000133 SIMONE =1 3211-7700 simone.guimaraes@totvs.com.br
000143 ROSE a8 3311-7700 rosevania@totvs com br [l
000152 JULIANC j=1) 3311-7700 juliano. moura@totvs. com.br ¥
< > =)
Procurar Localizar Praximo
Informacoes do contato
Fone Resid.: - Celular:
Fax: - Fone Com.1:3341-7700
Fone Com.2; _
E-mail: juliano. moura@totvs.com. br
Cargo: Visualizar Ok Cancelar

Apds inicio do atendimento o analista devera realizar a abertura de chamado. Todas os contatos realizados com o
cliente, sejam eles de detalhamento do problema, solicitacdo de informacdo, retorno da informacgdo pelo cliente,
definicdo da solucdo do problema, devem ser incluidos como interagdo para atualizagdo do chamado, formalizacdo

do atendimento e transparéncia do atendimento.

. A abertura de chamados e todas as interagcbes serdo automaticamente

disparadas em Workflow para o e-mail do responsavel/usuario cadastrado.

Dentro do atendimento de Suporte é possivel o atendimento em 3 Niveis.

Nivel 1 — Equipe SLC com perfil generalista, com foco no ERP do cliente (Microsiga Protheus ou RM) que atenderd a
ligacdo, registrara o chamado, e, se possivel, ja atuara de imediato na solu¢do do problema remotamente. Caso ndo
seja possivel a atuacdo imediata, registrard o chamado e retornard em breve com as interagdes (por telefone e/ou

acesso remoto) visando a solu¢do do mesmo dentro do SLA (Prazo de Atendimento) previsto.
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Nivel 2 — Equipe de analistas especialistas de Implantacdo com foco no ERP do cliente (Exemplo: SIGALOJA do
Microsiga Protheus, Educacional do RM etc.), que estard alocado remotamente sempre que solicitado pelo (a)
coordenador (a) do SLC.

Nestes casos o analista Nivel 1 (generalista) transferirda o chamado para o analista Nivel 2 (especialista), que
atendera o cliente, registrara a solucdo, validara com o cliente e encerrara o respectivo chamado;

Nivel 3 — Quando no Nivel 1 ou Nivel 2 detectarem que existe uma ndo conformidade de produto ERP em uso no

cliente, que exija a atuagéo da equipe de desenvolvimento da TOTVS S/A.

Nestes casos o chamado para a TOTVS S/A sera aberto pelo pessoal de atendimento local do SLC, e tera seu nimero
(TOTVS S/A) registrado no chamado local (TOTVS MARANHAO) originalmente aberto pelo cliente.

Serd em seguida compartilhado com a coordenacdo do SLC, e sempre que possivel intervir junto aos lideres das
areas da TOTVS S/A solicitando prioridade sempre que necessario e monitorando o chamado da TOTVS S/A até que o
mesmo retorne para a equipe local aplicar a correcdo e validar com o cliente ou acompanhar a solucdo aplicada pela
TOTVS S/A.

Os atendimento remotos sdo feitos através da ferramenta LogMeln Rescue. Caso seja necessdrio a utilizacdo de

outra ferramenta similar de mercado iremos comunicar ao cliente para novo procedimento.
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