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Consistem e voce:
a um clique de distancia!

No Portal do Cliente, vocé
tem acesso direto a todos
0s canais de relacionamento
Consistem.

Central de Ajuda, Blog,
Universidade Corporativa
e Atendimento estdo
integrados em um unico
espaco disponivel para
desktops e dispositivos
moveis.

Acesse, confira e contribua!
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@ Central de Ajuda

A pesquisa do Portal do Cliente estd integrada a Central de Ajuda. Na pagina
inicial, é possivel escolher buscar por uma solucdo nas perguntas frequentes
ou pela documentacdo de um programa especifico. Basta digitar o termo de-
sejado e teclar Enter para ver os resultados.

O Portal também apresenta conteddo de ajuda categorizado por mddulo. Ao
escolher uma area do CSW, serdo apresentados os links de acesso aos manu-
ais por grupo de programas, processos de negdcio, cursos e perguntas mais
buscadas.

As configura¢des gerais do CSW sdo explicadas na area Funcionalidades, na
qual estdo disponiveis informacgdes sobre interface, componentes e tecnologia
(seguranca e infraestrutura).

A secdo Release notes exibe as Ultimas novidades da versdo e atualiza¢Ges
semanais com melhorias implementadas e manutencdes realizadas.

As ultimas novidades sobre gestdo, inovacdo e tecnologia de ERPs estdo no
Blog Consistem. O conteudo é produzido pelos especialistas da empresa e dis-
ponibilizado em artigos, e-books e videos acesssiveis pelo Portal do Cliente.

Universidade Corporativa

Qualificacdo e construcdo de conhecimento sdo os principais objetivos da
Universidade Corporativa Consistem (UCC). Disponivel no menu do Portal do
Cliente e nas paginas dos modulos, a UCC oferece cursos sobre o CSW nas mo-
dalidades presencial e a distancia (EaD), todos desenvolvidos por analistas de
negocio e especialistas em educacdo corporativa.

Os cursos EaD com trilhas automaticas podem ser adquiridos no préprio Por-
tal do Cliente, com pagamento por boleto bancario ou cartdo de crédito via
PagSeguro. As aulas sao liberadas logo apds a confirmacao do pagamento.

Ja os cursos presenciais ou EaD ao vivo podem ser solicitados pela Central de
Atendimento. Basta abrir um ticket com o servico Consultoria e especificar o
tipo de capacitacdo desejada.



Central de Atendimento

Na Central de Atendimento Consistem, vocé pode solicitar suporte e servicos
ou registrar sugestfes de melhorias.

Acesso

¢ Telefone
Atendimento de segunda a sexta, das 8h as 12h e das 13h30 as 17h30 - Horario
de Brasilia.

@ Portal do Cliente
Pode ser acessada a qualguer momento em cliente.consistem.com.br:
1. Clique no botdo Atendimento, localizado no topo de todas as paginas
do Portal do Cliente;
2. Digite o usuario e senha de acesso;
3. Tecle Enter ou clique no botdo Entrar para realizar a autenticacdo.

No primeiro acesso, ou em casos de esquecimento da senha, clique em Esque-
ci minha senha e siga as instruc8es na tela para receber um link de redefini-
¢do do acesso.

Interface

A primeira pagina apés o login é composta pelos seguintes elementos:

Barra de acesso rapido

Elemento fixo em todas as paginas, fornece acesso rapido a abertura de tickets
no botdo ® e exibe abas para alternar entre as telas abertas. No canto supe-
rior direito, ha atalhos para pesquisa rapida, alertas de notificacBes e acesso
ao perfil do usuario.

Menu
O menu vertical a esquerda da acesso a todas as fun¢Bes da Central de Atendi-
mento. Para expandi-lo, basta clicar no icone da Consistem, no topo da pagina.

Pagina inicial

A pagina inicial exibe uma visdo geral dos tickets; link de acesso a base de
conhecimento, com respostas para as principais duvidas identificadas pelo Su-
porte Consistem; e o mural de avisos com resumo das ultimas novidades.
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® Pégina inicial exibe painel com informacdes gerais sobre o Atendimento

Barra de acesso rapido

Localizada no topo de todas as paginas da Central de Atendimento, esta barra
exibe uma aba para cada tela aberta. Por meio dela, é possivel navegar por
tickets, indicadores e demais paginas abertas pelo usuario.

No canto superior direito, ha botdes de funcionalidades basicas:

Q Pesquisar
Exibe caixa de texto para buscar pelo nimero do ticket ou qualquer termo
utilizado no assunto ou descricdo das acdes.

O Histérico
Exibe os tickets acessados recentemente.

L1 Notificacdes
Exibe alertas de novos avisos publicados pela Consistem e intera¢des realiza-
das nos tickets.

£, Usuério
Exibe dados do usuario autenticado e menu de opc¢des:



Editar perfil
Abre a tela de edicdo dos dados do usuario. [Saiba mais]

Vd direto ao ticket
Exibe campo para informar o nimero de um ticket e abri-lo.

@ E possivel acessar um ticket diretamente em qualquer tela. Basta teclar CTRL + Espago
e digitar o nimero do ticket desejado.

Sair
Encerra a sessdo atual na Central de Atendimento.

[ 2O N Central de Atendimento Consistem
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@ Barra superior agrupa botées e abas das telas

Edicao de perfil do usuario

Atela £ Editar perfil permite alterar algumas informac&es do usuério. Con-
fira abaixo os campos que podem ser editados:

Nome;

CPF;

Usuario e senha (utilizados para autentica¢do na Central);
Foto (avatar);

E-mails;

Telefones;

Endereco;

Assinatura;

Sinalizadores.

@ Ha dois tipos de perfis de usudrio na Central de Atendimento:
Cliente: visualiza e interage apenas em tickets criados pelo préprio usuario;
Cliente Gestor: visualiza e interage em qualquer ticket aberto pela organizacao.



BN Tickets

Novo ticket

Um ticket é um registro do contato realizado com o Atendimento Consistem,
seja para tirar duvidas, solicitar suporte, servicos ou enviar sugestdes. Para
abrir um ticket, clique no botdo ® > Novo Ticket ou tecle ALT +T.

Informe os campos:

Servico
Selecione o tipo de servico desejado e o produto/médulo vinculado. Ha cinco
tipos de servigo:

Atendimento ao Cliente
Suporte, tira-dUvidas ou sugestdes de melhoria sobre CSW, Data Warehou-
se ou Infraestrutura; Questdes relativas a legislagdo no CSW.

Consultoria
Atendimento especializado de um Consultor Consistem.

Customizacéo
Suporte/solicitacdo de personalizacdo sob medida de programas do CSW.

Central de Atendimento
Solicitagdo de criacdo ou alteracdo de usuarios na Central de Atendimento.

Pés-venda
Registro de considerag¢des sobre os servicos prestados pela Consistem.

(@) E possivel selecionar apenas opcées na cor preta. Itens na cor cinza sdo tipos agrupa-
dores, dé um duplo clique sobre eles ou utilize as setas indicadoras * para exibir as
opcdes para selecdo.

Categoria
Selecione a categoria do ticket. As op¢des variam de acordo com o item sele-
cionado no campo Servico:

Atendimento ao Cliente
Duvida, Legislacdo, Problema ou Sugestdo de melhoria;

Customizacdo
Problema ou Solicitagdo;

Central de Atendimento
Alteracdo de Acesso ou Solicitagdo de Acesso;



Para os servicos Consultoria e Pés-venda, nao ha selecdo de categoria.

Urgéncia
Selecione o nivel de impacto do ticket:

0 - Critica
Situagdo de impacto integral que impede o funcionamento de unidades ba-
sicas da empresa, tais como faturamento ou producdo.

1-Alta

Situacdo de impacto parcial, sem opc¢ao de contorno, que paralisa um de-
partamento ou um grupos de usuarios.

2 - Média

Situagdo de impacto parcial, com opc¢do de contorno, que afeta um depar-
tamento ou limita as a¢8es de usuarios.

3 - Normal
Situagdo nao causa impacto direto, mas precisa ser verificada.

(@ Este campo é habilitado para selecdo apenas em tickets dos seguintes servicos/cate-
gorias:

Atendimento ao Cliente: Duvida, Legislacdo ou Problema;
Customizagdo: Problema ou Solicitacao.

Cc
Caso deseje, informe os usuarios que também podem acompanhar e realizar
interagdes no ticket.

Assunto
Informe o problema ou a divida em uma frase objetiva.
Ex.: Erro no programa XXXXXX; Como emitir uma nota fiscal.

(@ Logo apo6s informar o assunto, a Central de Atendimento analisa os termos digitados
e exibe sugestdes de artigos relacionados ao tema. Verifique se o problema ja foi res-
pondido antes de enviar o ticket.

Mensagem
Detalhe o problema/duvida/sugestao. Seja especifico, informe como a situagdo
foi identificada, em que programa/rotina ocorreu e qual o resultado esperado.

& Anexos
Anexe imagens com capturas de tela ou relatérios que demonstrem a situ-
acao relatada.



A Formatacdo
Habilita funcBes basicas de formatacdo do texto da mensagem.

Para confirmar a abertura do ticket, clique no botdo Enviar ticket. Um e-mail
de confirmacdo sera enviado para o solicitante e usuarios informados no cam-
po Cc. A partir desse momento, o ticket ja estara disponivel para consulta na
Central de Atendimento.

Consulta e visualizacao
Ao clicar no menu Tickets, serd exibida uma visdo geral de todos os tickets em
aberto pelo usuario.

@ Usuarios com perfil Cliente visualizam apenas os tickets que enviaram e os que estdo em
copia. O perfil Cliente Gestor permite visualizar e tramitar todos os tickets da organizacgao.

Central de Atendimento Consistem
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Painel do cliente v < Todos os tickets OPGOES

Nime .. Urgéncia Ciiente (Completo) Assunto Servigo (Completo) Categoria Status Justficativa

ClienteTeste Administracio Financeira Proplema Em atendimento

rtos no més anterior

Todos os tickets

@ Filtros pré-definidos e busca personalizada facilitam gerenciamento de tickets

Painel do Cliente
Localizado a esquerda da lista de tickets, esse painel apresenta seis filtros:

« Tickets em aberto: tickets que ainda nao estao resolvidos;

« Tickets aguardando meu retorno: tickets que dependem de alguma informa-
¢do dos solicitantes (ou envolvidos) para dar continuidade ao atendimento.
Se ap6s cinco dias corridos ndo houver retorno, o ticket sera considerado
resolvido;

* Tickets pendentes de aprovacdo: tickets que foram resolvidos e aguardam
avaliacdo dos solicitantes (ou envolvidos) para fechamento. Se apds cinco
dias corridos ndo houver resposta, o ticket sera fechado automaticamente;

Tickets abertos no més: tickets abertos no més corrente;

Tickets abertos no més anterior: todos os tickets registrados no més anterior;

Todos os tickets: limpa todos os filtros e exibe todos os tickets, independen-
temente do status.



Busca personalizada

O botdo Y Opgdes de filtro exibe uma tela com diversos campos para realizar
uma busca personalizada. Apds definir os critérios do filtro, clique no botao
Q Pesquisar para exibir os resultados.

O botdo & Remover filtros de busca limpa os critérios de pesquisa e retorna
a lista para a visualiza¢do padrao.

Exportacao de dados

Apos listar a visualizacdo desejada, é possivel exportar a lista de tickets em for-
mato .xlIsx. Para isso, basta clicar no botdo Op¢6es > Exportar para Excel. Essa
funcionalidade é Util para analise dos dados em outros programas de Business
Intelligence (BI).

Interacdes

E possivel conferir o histérico de interacdo clicando sobre um ticket na lista ou
com acesso direto pelo atalho CTRL + Espaco.

[ ] [ ] Central de Atendimento Consistem
i) OPGOES :
@ Ticket 252252 Teste Movidesk - Teste Com Anexos
Solicitante Ticket aberto via sistema pelo agente Mateus Anacleto em 19/08/2019 14:19

31 e . Mensagem

Claudia Narloch Lopes
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Atendimento ao Cliente » CSW »
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Categoria
Davida
19
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e
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@ Filtros pré-definidos e busca personalizada facilitam gerenciamento de tickets

A tela acima exibe todos os dados informados na abertura do ticket e o histé-
rico de mensagens com os analistas do Atendimento Consistem. Para respon-
der o ticket ou acrescentar alguma informacao, utilize a caixa de texto e clique
no botdo Enviar mensagem.
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Aprovacao de ticket

Uma vez que o Atendimento Consistem solucionar a situa¢do, o status do ti-
cket sera alterado para Resolvido e o usuario que o criou receberd um pedido
de aprovacdo com duas opc¢des:

Sim: altera o status do ticket para Fechado;
Nao: solicita justificativa e retorna o ticket para atendimento.

Avaliacao do ticket

Ao fechar um ticket, o usuario sera convidado a participar da pesquisa de sa-
tisfacdo, composta apenas por uma questao e um comentario opcional. Essa
pesquisa refere-se ao atendimento recebido e ndo ao CSW.

A participacdo dos usuarios é de grande importancia para que a Consistem
possa continuar a evoluir o atendimento prestado aos seus clientes.

98 Pessoas

I @ Menu disponivel apenas para usudrios com perfil Cliente Gestor.

O menu Pessoas exibe todos os usudarios cadastrados na Central de Atendi-
mento para a empresa cliente. A lista € para simples conferéncia, ndo é possi-
vel alterar dados de usuérios diretamente.

Caso deseje inserir, alterar ou excluir um usuario, abra um ticket com o servico
Central de Atendimento.

Central de Atendimento Consistem

OPGOES R .

1 Razdo social Classificagde  E-mail Equipe CPF/CNPJ  Cidade Estado Perfilde ace... Habil

user@consistemcombr  CONSISTEM Cliente

CONSISTEM

® Tela exibe lista de usudrios da organizacdo na Central de Atendimento Consistem



Indicadores

O menu Indicadores apresenta um painel com alguns graficos para consulta e
acompanhamento dos tickets. Cada grafico exibe informacdes especificas que
podem ser filtradas por periodo e atualizadas em tempo real.

Central de Atendimento Consistem
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Painel de Indicadores do Cliente v (%}

Tickets por status (9) pie

Tickets por categoria (&) B
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Tickets pendentes por servico (Completo)

Pesquisa de satisfagéo 00:06 ) 2

Estemés v Estemés v Selecione a pesquisa v

Tickets resolvidos
2

Tickets respondidos
0

@ Indicadores representam visualmente a situacio dos tickets

Tickets por status

Exibe todos os tickets do periodo de acordo com o status de cada um:

Novo

Tickets abertos que aguardam atendimento;

Em atendimento

Tickets sob analise do Atendimento Consistem;

Aguardando

Tickets que aguardam retorno do solicitante ou da Manuten¢do Consistem
para serem resolvidos;

Resolvido

Tickets solucionados pelo Atendimento Consistem que aguardam confir-
macao da empresa solicitante;

Fechado
Tickets resolvidos com aceite do solicitante e que ndo podem ser reabertos.
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Tickets por categoria

Exibe todos os tickets do periodo separados por categoria:
* Duvida
* Problema
* Legislacdo
» Solicitacdo de servico
* Sugestdo de Melhoria
* Reclamacdo

Esse grafico ndo considera os status dos tickets, apenas a categoria.

Tickets pendentes por servico

Exibe a porcentagem de tickets em aberto para cada servico, de acordo com a
selecao efetuada na abertura do ticket.

Pesquisa de satisfacao

Exibe a quantidade de tickets resolvidos e respondidos no periodo, com a
quantidade e porcentagem de avaliagao do atendimento (6timo, bom, neutro,
ruim, péssimo).

Mural de avisos
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Este menu exibe mensagens da Consistem exclusivas para usudrios da Central
de Atendimento. Sempre que um novo aviso for publicado, o usuario recebera
um alerta na area de notificacfes. Para visualizar a mensagem na integra, sele-
cione o titulo do aviso a esquerda:

[ ] [ ] Central de Atendimento Consistem
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0 ) Seja bem vindo!!!

[][I[] olam
Seja bem vindo a sua nova ferramenta de atendimento!

ﬁ Seja bem vindo!!! : T
Que vocé possa usufrui-la da melhor forma ;)

® Mural traz alertas importantes para os usuérios da Central de Atendimento
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