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Pré-Requisitos:
e Permissfes de acesso ao Ambiente Agilis
e Ter cadastro de Atendente

INTRODUCAO
Este tutorial ira ajuda-lo(a) na realizacdo de abertura de atendimentos, no mddulo de Gestédo de

Atendimentos com Cliente (Agilis) no ambiente Web e Desktop do Totvs RM.
Os Atendimentos (Ticket) fazem parte de um determinado fluxo, normalmente utilizado para
controle de processos, onde existem etapas e atores (Responsaveis por cada etapa). Com essa
ferramenta serd possivel obter maior controle das tarefas desempenhadas, identificagdo dos
responsaveis atuais dos tickets, seus prazos, e, indicadores num contexto geral.

e Tipo de Atendimento: Fluxo de controle do processo, o qual possui etapas, atores e

“caminhos” a serem percorridos.

e Grupo de Atendimento: Grupo ao qual o atendimento faz parte (Categoria)

e Status: Identifica o status do ticket, exemplo: em andamento, concluido.

e Atendente: Colaborador responsavel por abrir, da continuidade, finalizar ticket.

e Etapa: Ponto do fluxo ao qual o atendimento estéa parado.

e Fluxo de Etapa: “Caminho” ao qual o ticket devera percorrer até a proxima etapa.

e Parametro: Campos anexos ao ticket que devem ser preenchidos (por digitacdo ou

por carregamento/selecéo).

e Atendimento: Ticket gerado para um tipo de atendimento.

e Assunto: Campo para preenchimento do assunto da solicitacdo

e Prioridade: Campo para informar prioridade (Baixa, Normal, Alta, Urgente)

e Solicitacdo: Campo onde devera ser informado o detalhamento da descri¢éo

e Discussdo: Campo para troca de mensagens e registro das a¢des dos usuarios

e Solucéo: Campo para preenchimento da solugdo aplicada ao ticket

e Local de Entrega: Campo para informar o local de entrega do ticket

« Cddigo Cliente: Codigo do usuério de abertura (cadastro de pessoa, matricula aluno,

etc).
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ACESSANDO PORTAL

1 — Abrir o navegado para acesso web ao Totvs RM, efetue login com suas credenciais
(usuario e senha) no endereco: http://portal.fecap.br/Corpore.Net/Login.aspx

< C @ Nzoseguro | portal.fecap.br/Corpore.Net/Login.aspx a v 6

Usuario ou Email

2 — Acessando modulo / menu “Portal CRM” (TOTVS Aprovacao e Atendimentos)
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3— Ambiente CRM Web

= G @ Naoseguro | portalfecap.br/Corpore Net/Main.aspx?SelectedMenul DKey=MainCRM - ¥ O

Jsuario: Jackson Pontes de Mesquita | Coligada: 1 - FECAP Fale Conosco  Ambiente ~ 9

Inicie * Portal CRM ~ - =

I Exibir[ 100 v | registros por pégina i . Procurar: [ (Todos) ~
F— Filtrar | 4 [ || Localizar |
5 4 Atendimentos
2 Atendimentos + 7 =
= @ - Mo Processos > Anexo:
-8 Pendentes repas  Move Editar Atualizar Imprimir Primaira Antarior

@ Pesquisa de aten

-5 Apontamento
9 Relacionamento
[#] solicitacso de At
- Atendimentos nz
(# & Cliente Online
#£5) Cadastros
#hef) Atendentes
&M Forum

Menssgens  Alertas

Selecione um Filtra e pressione o boto Filtrar.

No ambiente do CRM o usuério podera abrir “Atendimentos”, interagir com os “Atendimentos”
ja abertos pelo proprio usuario, ou, que estejam em sua responsabilidade. Como também
atendimentos “Atendimentos” abertos por terceiros, visualizar essas solicitagbes quando
estiverem em sua responsabilidade e etc.

3.1 - Abrindo Atendimento

Para realizar o processo de abertura de um novo Atendimento, acesse 0 menu “Atendimentos”
localizado na lateral esquerda da tela, e, selecione o item “Atendimentos”.

Atendimentos
l,. # Atendimentos
— o Atendimentos
& Pendentes repas
— B Pesquisa de ater
':3 Apontaments
b::' Belacionamento
|E| Solicitacde de= At

— @ Atendimentos nz

+ % Cliente Online
+-85) Cadastros
+-ai) Atendentes

+- ¥y Forum

Em seguida, o usuario devera clicar em “Novo”, e, apds essa acdo 0 sistema ird carrega uma
nova janela (caso ndo ocorrd, deve-se verificar o bloqueio de pop-up do navegador) para o
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preenchimento do “Grupo de Atendimetno” e “Tipo de Atendimento”(Fluxo a ser inicializado)
relacionados a requisicgao, ao final clique em “Avangar”.

& Novo Atendimento - Google Chrome —

A Nio sequro | portal.fecap.br/Corpore.N

Gnupo ljeAtendimew:-

» | [T ||DT - Solugses v| A
Tipo de Atendimento
[7 |[Eubos 7 Relstérios / Férmulag o .F'i o

| Tancefar | Awvangar |

t ;@ &

Novo Editar Atualizar Imnprimir

O proximo passo sera preencher os campos localizados na aba de “Atendimento” como:
“Cadigo do Cliente”, “Prioridade” e “Assunto”.

oc. [2-1-0] - [1-54]Jackson Pontes de Mesquita - Chefe: Ronalde Araujo Pinto

=] @ g §
& : §
 Atendimentos Salvar Salvar/Fechar Fechar Sakvar/fvancar
Atendimento  Acompanhaments = Dadeos adicionais = Campos complementsres | Pardmetros
Status atual:
Atendimento Grupo de stendimento ____ Tipode stendimento
3 [ |[oTi- Solugdes v [A|[f |[Pesemvoivimenta de reii ] A [
Prigridade

Cédigo do Cliente -
|a8z233 Jackson Pontes de Mesquita || 2 |

Assunto
TESTE

Mensagens | Alertas -

Apés a inclusio ou modificago dofs) campo(s), basta salvar o atendimento através dos links localizados ne canto esquardo da tela. Para efetuar um procasso
{Repasse, Agendamente, Conclusdo, etc.) escolha na lista de opgBes de processos a agdo que deseja executar sobre o atendimento. Para visualizar o histérico de
repasse, acesse o campo "Ansxos” localizade no canto dirsite da tela.

Para o preenchimetno do cédigo do cliente, deve-se clicar no icone com formato de “lupa”, e,
pesquisar pelo nome do préprio colaborador. Localizei o cadastro de Pessoa e cliqgue em “OKk”,
em seguida, feche a tela de pesquisa.

Cadigo do Cliente

| | ]

Cliente
Brocurar:
cibsi | regist i -

! Exbir FEQTSULS PO, pacine Jackson Pontes de Mesquits Filtrar

B < = I« < g b »l

0K | Atualizar Imprimir Primeira Anterior S Bréxima Ultima
.| Codigo do cliente = Nome Tipo de cliente | Coligada | Nome fantasia CNRI/CRE Cidade

88233 Jackson Pontes de Mesquita Pessoa -1 Jackson 05807676475 Jodo Pes:
' 0071104 Jackson Pontes de Masquita  Clisnte 1 Jackson Pontes de Mesquita 038.076.764-75 Jodo Pes:

20021753 Jackson Pontes de Masquita  Aluno 1 Jackson 05807676475 Jodo Pes:
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Na Aba de “Acompanhamento” slecione a sub-aba “Solicitagdo”, e, na caixa de “Nova
Solicitagdo” insira uma breve descrigdo do seu pedido.

oc. [2-1-0] - [1-54]Jackson Pontes de Mesquita - Chefe: Ronalde Araujo Pinto

o & -] 8

¢ Atendimentos Salvar Salvar/Fechar Fechar Salvar/fvanzar

Atendiments = Acompanhamento  Dades sdicicnzsis  Campos complementsres  Pardmetras

Solicitace | Discuss2a | Solugie

Solicitagio

Nova solicitacdo
TESTE DE AEERTURL DO ATENDIMEWTC UIA FORTAL TOTVS M

Msnsagens | Alertas

Apds a inclusio ou modificacZo da(s) campal(s), basta sahvar o atendimento através dos links localizados no canto esquarda da tela. Para efetuar um procassa
{Repasse, Agendamento, Concluslio, etc.) escolha na lista de opcdes de procsssos a acdo que dessja exscutsr sobre o atendimenta. Para visualizar o histérico de
repasse, acesse 0 campo "Anexos” localizado no canto dirsito da tela,

Na Aba de “Parametros” preencha os itens que forem necessarios para entendimento da
solicitagdo, pode ser mais de um, pode ser apenas marcagdo como pode ser um preenchimento
(textual).

oc. [1-1-0] - [1-58]Jackson Pontes de Mesquita - Chefe: Ronaldo Araujo Pinto
g — B B p $
Atendimentos Salvar Salvar/Fechar Fechar Salvar/Avancar
Arendiments  Acompanhaments  Dados sdicionsis  Campos complementzres  Pardmetros

SISTEMA: ]
[Totvs Rmt <A

Cadigo Atendimento de Crigemn o
- )

Cutro:

Mensagens = Alertas

Apds a inclusSo ou modificacio do(s) campao(s), basta salvar o atendimento através dos links localizados ne canto esquardo da tela. Para efetuar um procasso
{Repasse, Agandamento, Conclusdo, etc.) escolhz na lista de opgiies de processos a acdo que dessjz exscutar sobre o atendimenta. Para visualizar o histérico de
repasse, acesse o campo "Anexos” localizado no canto dirsito da tela.
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Ao final clique em “Salvar/Avancar”, e, na proxima tela selecione o ticket e clique em “OK”
inseri-lo no fluxo.

wa &
OK  Cancelar

Atendimentos selecionados

Este atendimenio tem um fluxe definide de etapas. A présima etapa 2 ser executads & Analise da solicitacdo. © novo responsave! sera Grupo : Secretana Académica. Confirma o

repasse agora?

Ao concluir o processo, observe que foi gerado um ID e o status atual informara a etapa em que
0 Atendimento encontra-se no momento, e, seu status.

L Atendimentos

&) @ g b

P H Processos ~ Anexos ™
Salvar Salvar/Fechar Fechar Salvar/Avancar

Atendimento | Acompanhamento | Dades adicionais | Campoes complementares | Pardmetros

Status atuzl: Analise da solicitacdo (Em andamento)

Atendimento

Grupo de atendimento Tipo de atendimento
e | [ |[o7i-Sougles T[T | [Desenvalvimento de el
Prioridade

omal v

Cédigo do Clients
[8233 | [Jzckson Pontes de Mesouits [0 9|
Aszunto

[7E=12

4— Recebimento de E-mail

Ao final do processo de abertura do atendimento, os clientes irdo receber um e-mail com registro

de abertura da solicitacdo. O protocolo sera enviado para o e-mail existente no cadastro de
Funcionario/Aluno.

Abertura de Atendimento n® 13843

tendimento.chamado@fecap.br=

/7 Fundacdo Escola de Comércio Alvares Penteado
i = R
Inovagdo e Exceléncia desde 1902
FECAP
SOLICTITACAO DE ATENDIMENTO
Cliente
Nome: Jackson Pontes de Mesquita Data Abertura:  24/03/2021 17:02:04
E-mail: jackson mesquita@fecap br Prazo Limite:
Salicitacio
Cod. Atendimento: 13843 Local de Entrega: Liberdade
Status: Em Andamento
Tipo Atendimento: Analize de Atendimento(z)
Titulo: teste 1 - envio de atendimento para chefe do cliente
Solicitacdo:

Em 24052021 17:38
teste | - envio de atendimento para chefe do chente

1111 3272-2222 | www.lecap.br
Av. Liberdade, 532 | 01502-001 | S&o Paulo - SP
0 e @ dinsatecsy [ fecrn Fundacao Escola de Coméreio Alvares Penteade - FECAP



