Service Desk

Manager

Ter o controle é fundamental para o crescimento e qualidade do
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atendimento.

E

Plataforma WEB

Desenvolvido na plataforma Microsoft e acessado através do Browser de
Internet, podendo ser instalado para uso local na empresa ou hospedado em
provedor para acesso via internet. Ver pré-requisitos para instalagdo do
software.

_l Multi-Telas

4>
A navegacdo do sistema é realizada através de menu, sendo que podem ser
abertas varias telas simultaneamente para utilizagao;
Rica interface para o usuario permitindo varios recursos de pesquisa e
flexibilidade de visualizacdo das informacdes.

i

Multi-Empresa

O sistema permite o uso das funcionalidades para diversas empresas, sendo a
mesma escolhida no Login de acesso ao sistema. Ndo ha limitacdo na
quantidade de empresas, somente ha restricdo ao uso em fungdo do numero
de licengas por usuarios adquiridas.

Comportamento do Sistema Parametrizavel

Vérias agdes do sistema sdo controladas por parametros, de forma que o
mesmo podera ser configurado conforme a necessidade da empresa.

i

Controle de Dias Uteis e Feriados

O sistema permite o registro dos feriados e horas Uteis de trabalho na semana,
desta forma o sistema calcula a data prevista de finalizagdo de um chamado,
conforme parametro definido para o grupo de ocorréncia do chamado;

O Técnico podera alterar a previsdo de finalizacdo, sendo o usuério informado
por e-mail da alteracdo.

e

Clientes

e O sistema permite a classificagdo dos clientes, tanto internos ou

externos. Todas as interacdes nos chamados do cliente sdo notificadas
por e-mail para os enderegos cadastrados no mesmo;

e Selecione quais tipos de ocorréncia o cliente estarad habilitado para

abrir chamados;

e Selecione quais sistemas / modulos o cliente estara habilitado para

abrir chamados.

wN
w Controle de Usuarios

e O acesso ao sistema é controlado por acesso individual registrado no
cadastro de usuarios do sistema;

e Os acessos sdo concedidos por grupos de acesso, conforme cadastro
realizado no sistema, sendo que o usuéario é associado ao grupo e
herda os acessos liberados para o mesmo.

Controle de Equipamentos

e Registro dos equipamentos e sua garantia que serdo controlados no

sistema, os quais poderao ser utilizados para abertura de chamados;

Classificagdo do tipo de equipamento customizavel, conforme

cadastro realizado no sistema;

e Permite o registro dos componentes que compdem o equipamento,
conforme cadastro a ser realizado no sistema;

e Permite o registro das informacdes de software que estdo instalados
no equipamento, contendo informagdes de licenciamento de software
e dados da compra do mesmo. A partir do registro das informagdes é
possivel gerar um relatério com as informacdes de softwares
pendentes para licenciamento.

oo

e O sistema permite o agrupamento de clientes em um mesmo grupo
empresarial, permitindo a visualizagdo dos chamados de varios clientes
pelo mantenedor do grupo empresarial.

Grupo Empresarial
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e O sistema permite que a autenticagdo seja realizada pelo servidor do
Windows, possibilitando a empresa que possua este servico habilitado,
centralizar o acesso e melhorar a administragcao dos usuarios.

K
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e Permite a vinculagdo de chamados a um determinado chamado origem,
sendo que o sistema n&o ira permitir fechar o chamado de origem até que
todos os sub-chamados sejam finalizados;

e Quando o ultimo sub-chamado for finalizado, o Status do chamado
origem sera alterado para um Status de “Liberado para o Técnico via Sub-
Chamado”. Este status sera configurado pelo usuério na parametrizacdo
do sistema podendo ter qualquer descricdo cadastrada;

N&o hé limite de estrutura de sub-chamados, ou seja, podera existir um

chamado principal que gere n sub-chamados, que por sua vez cada sub-

chamado poderd iniciar uma nova sequéncia de sub-chamados.

E@ Base de Conhecimento - FAQ

e Baseado nas premissas do ITIL, o sistema permite aos técnicos, apos
andlise e resolucdo de incidentes, registrar a solugdo na base de
conhecimento, deixando-a disponivel para consulta dos usuarios do
sistema;

O FAQ podera ser pliblico ou privativo somente para técnicos.

Autenticacao de Usuarios a partir do
Active Directory (AD) do Windows Server

Controle de Sub-Chamados

el

v

Controle de Planejamento

Permite o registro de cronograma de atividades programadas para todos
os técnicos cadastrados no sistema;

Permite indicar para cada técnico quais tipos de planejamento o mesmo
tera acesso no planejamento;

e Painel de visualizagdo com indicagdo das atividades “Em atraso”,
"Vencendo no dia" e "Previsdo ndo excedida”;

Permite o registro de todas as interacdes ocorridas no planejamento da
atividade até a sua finalizagao;

Envio automatico de e-mail para os enderecos cadastrados no tipo de
planejamento e para o solicitante da atividade informando sobre qualquer
interagdo registrada e da finalizagdo da atividade;

Permite alterar a ordem de priorizagdo das atividades.

Controle de Técnicos

O atendimento de chamados é permitido no sistema para os técnicos
cadastrados;

e A visualizacdo dos chamados é permitida ao técnico conforme
parametrizacdo dos tipos de ocorréncia de chamados permitidos para o
mesmo;

e A visualizacdo do planejamento de atividades é permitida ao técnico
conforme parametrizagcdo dos tipos de planejamento permitidos para o
mesmo.

Controle de Chamados
VA

Registro de solicitacdes de atendimento para todos os usudrios

cadastrados;

Painel de visualizagdo dos chamados, diferenciado para o usuério e para o

técnico;

Permite o cancelamento do chamado pelo usuario enquanto nédo

atendido;

Registro de todas as interagdes no chamado, tanto pelo usuario quanto

pelo técnico;

Controle de servicos / materiais realizados no chamado, com valorizagdo

por vigéncia;

Emissao do relatério de Ordem de Servico valorizado;

Envio automatico de e-mail cadastrado no tipo de ocorréncia para os

técnicos e para os usuarios indicados no cliente quando da abertura,

ocorréncia de interacoes e fechamento do chamado;

Registro da qualificagdo do chamado pelo usuédrio apds o fechamento

pelo técnico, possibilitando parametrizar o nimero de chamados fechados

permitidos sem qualificacdo para permitir abertura de novo chamado pelo
usuario;

Permite fechar um chamado e enviar

planejamento de atividades.

Permite anexar imagens em qualquer formato no chamado;

Permite a visualizagdo de chamados com todas as ocorréncias;

Permite controlar o Status de chamado conforme definicdo da empresa,

sem valores pré-definidos;

e Permite a reabertura de chamados. O administrador podera definir um

parametro com o numero maximo de dias permitidos da data de

fechamento para permitir sua reaberturs;

Controle da Origem do Chamado para fins estatisticos;

e Permite a criacdo de solicitagdes padroes a serem utilizadas pelo Técnico
para agilizar a abertura de um chamado;

e Permite o registro/fechamento de um chamado simultaneamente,
permitindo a formalizacdo de um atendimento ja realizado de forma
rapida;

e Troca de informacdes entre Técnicos de forma privativa, registradas

diretamente no chamado, possibilitando definir se estard ou néo

disponivel para o usuario.

automaticamente para o
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Agenda de Técnicos

. Controle centralizado
v Permite o controle centralizado da agenda dos técnicos no sistema;
Permite o controle de prioridade de Agenda;
v' Permite o controle de Agendas por Categoria, possibilitando
registrar as auséncias de técnicos qualificadas;

AN

Relatorios

Todos os relatérios permitem a exportacdo para os formatos PDF e XLS
(Excel) e DOC (Word);
e Chamados no Periodo
v Permite a consulta dos chamados no periodo solicitado com op¢des
de filtro por Status do Chamado, Tipo de Chamado e Periodo.
e Chamados por Cliente
v' Permite a consulta dos chamados no periodo solicitado com opgdes
de filtro por Status do Chamado, Tipo de Chamado e Periodo.
e Chamados por Técnico
v Permite a consulta dos chamados no periodo solicitado agrupando
por Tipo de Chamado demonstrando a quantidade de chamados
atendidos pelo técnico para cada tipo de chamado;
¢ Contratos & Vencer no Periodo
v Permite a consulta dos contratos a vencer no periodo solicitado;
e Chamados por qualificacao
v Permite a consulta dos chamados no periodo solicitado com op¢des
de filtro por Tipo de Chamado e Periodo.
¢ Relatorio de Equipamentos
v' Permite a consulta dos equipamentos cadastrados com opgdes de
filtro por Situagdo (ativo ou ndo), Listar componentes e Listar
softwares;
¢ Licenciamento de Software
v' Permite a consulta da situacdo de licenciamento dos softwares
instalados nos equipamentos, podendo ser visualizado na forma
sintética analitica demonstrando;
¢ Planejamento por Periodo
v Permite a consulta das atividades planejadas no periodo solicitado
com opgdes de filtro por Status do Planejamento, Tipo de
Planejamento, Técnico e Periodo;

'@ Gestdo de Mudanga

® Gerencie as solicitagcdes de mudanca de configuracéo, controlando-se os
niveis de aprovacdo necessarios e posterior liberacdo para atuacdao do
técnico

Controle de Contratos

e Registro dos contratos de prestagdo de servico por Fornecedor;
e Controle da data de vencimento do contrato e histérico de reajustes;

Controle de Estoque

. Controle de insumos de Informatica
v Permite o controle de estoque de insumos de informatica;
v' ApOs registrar o uso de determinado item de estoque no Chamado, o
sistema ira dar baixa no estoque do produto;
v Permite o registro das entradas em estoque e atualizagdo do saldo.

Gerenciar Preventivas

. Geracdao de Preventivas por tipo de equipamento ou
equipamento, utilizando-se de checklist pré-definido e controle de
periodicidade.

NV

“ DD Graficos
¢ Painel de Chamados do Més
v' O sistema ira apresentar na sua inicializacgdo um Dashboard com 2 gréficos,
demonstrando a quantidade de chamados e também outro grafico com as
quantidades de chamados por Status do més. Disponivel também para o
cliente mostrando somente os seus chamados;
o Grafico de Chamados - Cliente
v Gréfico que demonstra as quantidades de chamados por cliente, conforme
filtros disponiveis na tela de opg¢des. Disponivel também para o cliente
mostrando somente os seus chamados;
¢ Grafico de Chamados - Técnico
v' Gréfico que demonstra as quantidades de chamados por Técnico,
conforme filtros disponiveis na tela de opgdes;
o Grafico de Chamados - Tipo de Ocorréncia
v' Gréfico que demonstra as quantidades de chamados por Tipo de
Ocorréncia, conforme filtros disponiveis na tela de opgdes. Disponivel
também para o cliente mostrando somente os seus chamados;
¢ Grafico de Chamados - Status
v Gréfico que demonstra as quantidades de chamados por Status, conforme
filtros disponiveis na tela de opc¢des. Disponivel também para o cliente
mostrando somente os seus chamados;
¢ Grafico de Chamados - Classificacao
v' Gréfico que demonstra as quantidades de chamados por Classificagdo,
atribuidas na abertura do chamado, conforme filtros disponiveis na tela de
opgoes. Disponivel também para o cliente mostrando somente os seus
chamados;

o

® Através desta ferramenta, o sistema monitora os Links cadastrados,
informando por e-mail e em consulta em tela, a ocorréncia de
oscilacao ou queda de comunicagdo entre os mesmos

Monitoramento de Links
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