Ferramentas de atendimento Suporte Degust

Abertura de Chamados

1 Links
Acesse um dos Links disponiveis:
http://wf2.linx.com.br/
http://wf.linx.com.br/

http://wfweb.linx.com.br/
http://wfweb2.linx.com.br/

As credenciais para realizar o login no WorkIfow sera 0 mesmo usuario e senha de rede.

1. Natela inicial do WF, vocé ir4 abrir "Abertura de Chamados de Suporte"

Linx Workflow - Tl Sistemas @ Logout ®

workflow web recunoroay

2. Cole o CNPJ da loja no campo "Conta Solicitante", sera carregado o nome fantasia da loja e o campo "Solicitante" precisa ser preenchido exatamente igual ao campo "Conta Solicitante".


http://wf2.linx.com.br/
http://wf.linx.com.br/
http://wfweb.linx.com.br/
http://wfweb2.linx.com.br/

Com os dados da loja preenchidos nos devidos campos, clique em "Abrir Chamado”
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Ap6s a loja ser localizada no WorkFlow, no campo "Tarefas Pendentes" ira constar os Gltimos chamados abertos e concluidos. E importante o analista antes de abrir qualquer chamado,
avaliar se a loja possui chamados em abertos para ndo haver duplicidade de chamados do mesmo problema. Clicando em "Detalhes" vocé tera todas as informagdes do chamado.

3. Com atela de abertura de chamado aberta, o primeiro passo é coletar os dados do cliente, no canto esquerdo do WF acione o campo "DADOS" na Macro.

@ N3o sabe como configurar a MACROS? Clique Aqui.



B Favortos
4 0.informagses
5 DADOS MANUALim

= DADOSiim

= nuesdorim
> BB 1. Proridades
> B9 12 Priridades - Rezende
> BB 2 Torefa Programada (TP)
4B 3. Registrode Chamado
5 00, INCIDENTES COM BOBS Fhiim
5 01.NAO CONSEGUE ABRR O CAXAim
% 02, NAO ESTA CONSEGUINDO FAZER VENDA,im
5 021 PROBLEMAS NO PINPAD DTEE.im
5 03, NAO ESTA CONSEGUINDO TRANSMITR NOTAS im
% 04, NAO CONSEGUE ABRR O DEGUSTiim
% 05 OPERACIONAL FRENTE DE CAIXA (REDUGAO, FECHAM.
% 06, DUVIDAS OU OUTRAS OCORRENCIAS FRENTE DE CAIX.
% 061 ERRO NA TRIBUTAGAO DE PRODUTOS im
% 062 ERRO DE FINALIZADORES.im
5 07, OCORRENCIAS COM PERIFERICOS im
5 08, ENTREGAS FISCAIS - SPED.im
5 09, ENTREGAS FISCAIS - XMLim
5 09.1 DOWNLOAD DO XMLiim
5 09.2 CADASTRO DO CERTIFICADO DIGITALim
5 093 USUARIO E SENHAm
5 10, ENTREGAS FISCAIS - SNTEGRALim
S 11, ENTREGAS FISCAIS - PROGRAMAS DE CIDADANIA (NF.
% 12. DEGUSTWES - CADASTROSim
% 13, DEGUST WEB - ESTOQUE im
% 131, DEGUSTWE - RELATORIOS - ESTOQUE im
5 13.2.DEGUSTWE - SINCRONISMO - STOQUE.im
% 14, DEGUST WEB - FINANCEIRO,im
S 14,1, DEGUSTWE - RELATORIOS - FINANCEIRO,im
% 15, DEGUSTWES - USUARIOS im
5 151 DEGUSTWE - RELATORIOS - OUTROS.im
% 16, SERVICO FORA DO ESCOPO.im
% 17, APADRINHAMENTO ATIO.im
> B9 4 Rezende.- Subway
% Concelamentoiim
% Chattim
% Chatziim

Chatziim

inx Workflow

Tl Sistemas

Logout @

‘Seja Bem Vindo(a) [RODRIGO.JANDER]

B

Abertura de Chamados de Suporte *

Framados

Conta = do Solicitante

Dados do Cliente
Cliente: 87354 -HABIES
Soliitante :  HABIBS

Mieio de Comunicagdo / Fila

Fila de Atendimento

Descricio da Solicitacio

Resumo da Solicitacio

Detalhes da Solictagso

Tamanho Wéximo 2500 caracteres
Passos para a reproduco do problema

Tamanho Méximo 500 carscteres

=

Telefone: (43) 331 -

Para a sua fia, nao & necessario preencher. |

s

Celular: - Email: cheor,

Meio de Comunicagio : V)= Complexidade s ndefiida

Classificagso da Soliitacio

Unidade de Negocio xv]

Word 0 Chars:0

Word 0 Chars:0

(@) Bsze e Comnecimanto [ saiver Tarsta

4. Preencha os campos da Macro com o Nome, Telefone e Email do cliente, essas informagdes irdo estar preenchidas automaticamente no corpo do chamado posteriormente.




nepiay siepia Linx Workflow - Tl

Logout @

‘Seja Bem Vindofa) [RODRIGO.JANDER] -|
'VERSION BUILD=8601111 RECORDER=FX

'SOLICITA OS DADOS E ARMAZENA EM VARIAVEIS

9| | Abertura de Chamados de Suporte * | Fisde

Abertura de Chamados B
Informagses da Conta e do Solictante B
PROMPT"E-MAIL IVAR4 T —
Clieme: 873546 -HagIBS
‘CAPTURA TELEFONE NA SEGUNDA ABA Solctante:  HABIES Telfone: (43)3 < Cellar: 5 Emals chooe -
M T=2

SET IEXTRACT_TEST_POPUP NAO
TAG POS=1 TYPE=LABEL ATTR=CLAS
T

SETWAR] {(EXTRACTS}

Meio de Comunicago / Fila

Para a sua fia, 30 & necessiro preencher. |X | Meio de Comumicagio : V)= Complexidade s ndefiida

Descricio da Solicitacio Classificagso da Solicitacio

‘CRIA IVAR2 COM VALOR ZERADO Resumo da Solicitagio Unidade de Negocio : x|v|s
SETVAR2 iMacros x

Detalhes da Solicitagio 2
ADICIONA AN 05 UALORES AVIAZENAOOS DA AR E VAR @ o -

ADD IVAR2 Cliente: <SP>{VARO}}<BR> Telefone:<SP> {{VART }1<BR> Tel.

‘EXTRAI O VALOR DA IVAR2 PARA A VARIAVEL DE ARMAZENAMENTO

Cancelar
SETIEXTRACT NULL
ADD IEXTRACT {{VAR2}}
'DELETA O ARQUIVO CASO EXISTA E SALVA UM NOVO COM 05 DADOS.
FILEDELETE NAME=C-\M\DADOS.IXT Temanho Méximo 2500 caracteres Word 0 Chars:0
SAVEAS TYPE=EXTRACT FOLDER=CAM FILE=DADOS.TXT e )
TAB CLOSE
Tamanho Wéximo 500 caracteres Word 0 Chars:0

s @ Bene ce Contacimario [] Saha Tasta




5. Na Macro em "Registro de Chamado", selecione qual problema se enquadra no que o cliente esta relatando, exemplo: "NAO CONSEGUE ABRIR O CAIXA", ao clicar na macro, seré preenchido as Taxonomias
de abertura e dados do cliente automaticamente. Relate o problema no chamado seguindo as perguntas basicas ja preenchidas no chamado e defina a prioridade que este chamado sera aberto "Altissima" "Alta"
"Media" ou "Baixa", dependendo das informag¢6es preenchidas no campo "Indisponibilidade" "Alternativa". Veja abaixo a tabela de prioridade.

i'g"‘ i | inx Workflow - Tl Sistemas & Logout ®
4P Fovorites ~
4@ o \nf:vmagﬁex ‘Seja Bem Vindo(a) [RODRIGO.JANDER] -

% DADOS_MANUALiim 5| | Abertura de Chamados de Suporte * | Fis

% DADOSiim Abertura de Chamados s

) |x

% Fanqueadorim
» B9 1. Prordades
» B9 1.2 ririddes - Rezende
=P, Cleme: 73548 -HATIS
£ 2 brcta Programada () Solicitante:  HABIES
2 3. Regimro oc Cramado

% 00. INCIDENTES COM BOBS F.iim

Tnformagses da Conta e do Solicitante

Dados do Cliente

Py
= OTNAO CONSEGUE ABRIR O CAIXAdIm 1 4
2Con o sus s, o ¢ necessir preencner. || | e de comumicago: S Complexidade s ndeiida

" 02.NAO ESTA CONSEGUINDG FAZER VENDAm
5 021 PROBLEMAS NO PINPAD DTEFim
% 03,NAO ESTA CONSEGUINDO TRANSMITIR NOTAS im T — Classifcagio dasolictacio
5 04O CONSEGUE ABRR O DEGUSTim oo a5l e =%
4 05. OPERACIONAL FRENTE DE CAIXA (REDUGAO, FECHAM. [or-wéo GUNDO ABRR 0 CADA - — o8
5 06 DUVIDAS OU OUTRAS OCORRENCIAS FRENTEDE X e oo e o
% 061 ERRO NA TRIBUTAGAO DE PRODUTOS.im =

Ciete Jozn oreracionaL ]
5 062 ERRO DE FINALIZADORES.im Teetone: SeaEs
% 07, OCORRENCIAS COM PERIFERICOS.im etone Alemaive oo i~ |-
5 08, ENTREGAS FISCAIS - SPEDiim frossrua oe cas s
" 09. ENTREGAS FISCAIS - XML.iim Alternativa

5 09,1 DOWNLOAD DO XMLim
5 092 CADASTRO DO CERTIICADO DIGTALim
% 09.3 USUARIO E SENHA.iim
5 10,ENTREGAS FISCALS - SINTEGRAim
5 11, ENTREGAS FISCALS - PROGRAMAS DE CIDADANIA (W,
5 12.DEGUSTWES - CADASTROSiim Qualo o ou ivia apresetada na sbera s caba?
% 13, DEGUSTWEB - ESTOQUE im
% 13.1. DEGUST WEB - RELATORIOS - ESTOQUE.iim
% 13.2.DEGUSTWEB - INCRONISMO - ESTOQUE.im
5 14, DEGUSTWES - FINANCERO i
% 14.1. DEGUST WEB - RELATORIOS - FINANCEIRO.iim
% 15. DEGUST WEB - USUARIOS.iim
% 15.1 DEGUST WEB - RELATORIOS - OUTROS.iim
5 16.5ERVICO FORA DO ESCOPO.im e —— Wor0| Gram 0
5 17, APADRINHAVENTO ATWO.im

» 9 4. Rezende - Subway

% Cancelamento.iim

Word 0 Chars:0

Qual a marca/modelo do equipamento fiscal conectado a méquina?

S Chatliim
S Chat2iim

% Crasim . O] o

No campo "Fila de Atendimento", se ficar em branco o chamado ser& direcionado para a fila de quem esta abrindo o chamado para posteriormente fecha-lo, caso seja necessario abrir o chamado para alguma das
filas: "14.1.8- SUPORTE HABIBS - PDV" ou "14.1.8.1- SUPORTE HABIBS - WEB", preencha no campo "Fila de Atendimento".

Tabela de Prioridade.

Indisponibilidade Alternativa Prioridade
NAO SIM BAIXA
NAO NAO MEDIA
SIM SIM ALTA

SIM NAO ALTISSIMA

Apbs colocar os dados do cliente, documentar os problema no chamado e definir a prioridade e caso vocé precise encaminhar este chamado para um nivel 2 de atendimento é importante anexar um print do erro no
chamado no campo "Anexar Arquivo" conforme imagem acima.



1 Todos os chamados abertos sdo direcionados automaticamente para o e-mail do cliente que esta cadastrado no Workflow (conforme o campo E-mail grifado na imagem acima) Tanto como
movimentacGes do chamado e a conclusé@o.

Conclusao de Chamados

1. No Menu Principal, abra a op¢éo "Fila de Atendimento”

[Biicios] & | inx Workflow - Tl Sistemas @ Logout ®
P Favoritos L]

AP 0 informagées

5 DADOS MANUALIm po—— « upors - [ Findo tendimento * |

% DADOSIim [Pl e— ElTr— 5 e e o Tats y——,

% Franquesderiim o r7e ourssintomacses
v 1. rioridades. Tarete Vinoulos  Frisicade  Demands isve Peso Iniso Fim Procutofi. Noms Conta Resmo S
+ 59 12 Prcrdades - Rezende 8 1+ @ ) 5 caosamoms: 1Rl LNKDEG. WSES  07.0C0R. A

9 2. Tarefs Programada (TP)
15 3. Regitro de Chamado
% 00. INCIDENTES COM BOBS FA.iim
% 01NAO CONSEGUE ABRR O CAIAim
S 02.NAO ESTA CONSEGUINDO FAZER VENDA.iim
5 021 PROBLEMAS NO PINPAD DTEE im
S 03.NAO ESTA CONSEGUINDO TRANSMITIR NOTAS iim
S 04.NAO CONSEGUE ABRIR O DEGUST.iim
% 05, OPERACIONAL FRENTE DE CAIXA (REDUGAO, FE..
= 06. ENCIAS FRENTE DE.
% 06,1 ERRO NATUBUTAGAO DE PRODUTOS im
062 ERR0 DE FINALIZADORES im
07, OCORRENCIAS COM PERIFRICOS.im
08, ENTREGASFISCALS - PED.im Hostorsments por Produta o
5 03, ENTREGAS ISCAIS - XMLim
% 09, DOWNLOAD DO XMLim
% 092 CADASTRO DO CERTIICADO DIGTALim
% 093 USUARIO € SENHAGm
% 10, ENTREGAS ISCA - SINTEGRAim
1, ENTREGAS FISCAS - PROGRAMAS DE CIDADAN..
12, DEGUST WEB - CADASTROS.im
13, DEGUST WEB - ESTOQUE m
13,1, DEGUST WEB - RELATORIOS - ESTOQUEim
132, DEGUST WEB - SINCRONISMO - ESTOQUE im
14, DEGUST WEB - INANCERO.im
141, DEGUST WEB - RELATORIOS - FINANCERO.im
15, DEGUST WEB - USUARIOS im
15, DEGUST WEB - RELATORIOS - OUTROS im
% 16,SERVICO FORA DO ESCOPOim
% 17, APADRINHAMENTO ATVO i
559 4.Rezence- Subway

5 Cancelamentoiim

5 Chatliim
5 Chatziim
5 Chatiiim

2. Os chamados abertos irdo aparecer na fila de atendimento, conforme imagem abaixo, vocé podera olhar previamente os dados do chamado clicando no sinal de "+" e clicando em "Detalhes do Chamado" vocé
terd as informag6es completas do chamado aberto.



Linx Workflow - Tl Sistemas

B Fovorios
4 0.informagses
% DADOS MANUALim
% DADOSIm
% Franqueadoriim
> B9 1.Proridades
> BB 12 Priridades - Rezende
> BB 2 Torfa Programada (TP)
4 3.Registrode Chamado
5 0D, INCIDENTES COM BOBS Fiim
i OLLNAO CONSEGUE ABRIR O CAIKAim
% 02.NAO ESTA CONSEGUINDO FAZER VENDAim
% 02.1 PROBLEMAS NO PINPAD DTEF.im
% 03.NAO ESTA CONSEGUINDO TRANSMITIR NOTAS.im
04, NAO CONSEGUE ABRR O DEGUSTiim
05. OPERACIONAL FRENTE DE CAIXA (REDUGAO, FECHAM.
06. DUVIDAS OU OUTRAS OCORRENCIAS FRENTE DE CAIX.
061 ERRO NA TRIBUTAGAO DE PRODUTOS.im
062 ERRO DE FINALIZADORESim
7. OCORRENCIAS COM PERIFERICOS im
08, ENTREGAS FISCAIS - SPED.im
03, ENTREGAS FISCAIS - XMLim
0.1 DOWNLOAD DO XMLim
052 CADASTRO DO CERTIFICADO DIGITALim
093 USUARIO E SENHAim
10, ENTREGAS FISCAIS - SINTEGRAim
11, ENTREGAS FISCAI - PROGRAMAS DE CIDADANIA (V.
12.DEGUST WEB - CADASTROS.im
& 13. DEGUST WEB - ESTOQUE.iim
5 13.1,DEGUST WEB - RELATORIOS - ESTOQUEiim
5 13.2. DEGUST WES - SINCRONISMO - ESTOQUE im
% 14, DEGUST WEB - FINANCEROim
5 14.1,DEGUST WEB - RELATORIOS - FINANCEROiim
5 15.DEGUST WEB - USUARIOS.im
5 15.1 DEGUST WEB - RELATORIOS - OUTROS.im
% 16.SERVICO FORA DO ESCOPO,im
5 17, APADRINHAMENTO ATIVO,im

U U R U U U U U

v |

4 Rezende - Subway
Cancelamento.iim
Chattim
Chatziim
Chatiiim

@ Logout ®

‘Seja Bem Vindo(a) [RODRIGO.JANDER]

]| | Abertura de Chamados de Suportz * | Fila de Atendimento X

Selecione a fls de stendimento ]| [ iiciar Atencimento  Pesquisa por Trefa
st

Pricidade | Demanda  lssue Peso inicio Fim Fros

5 02052000852 12002000811 LINX

MOVIMENTACAO

DETALHES DO CHAMADO

2 mustan i
s

Nome Conta  Resumo. Statzcs

HaBIES 07.0CORRE.. AGUARDA

3. Clicando em Movimentagéao, seré aberto a tela para alterar o status do chamado ou movimentar para outra fila.

iMacros
» B9 2 Tarefa Programada (TP)
4P 3.Registro de Chamedo
00.INCIDENTES COM BOBS Fiim

¥

AXAim 5

02 NAO ESTA

[r———

02,1 PROBLEMAS NO PINPAD DTEE i
03, NAO ESTA CONSEGUINDO TRANSMITRN...

5 Concelamentoiim
5 Chatlim
5 Chatzim

% DEMANDA - PDVim
5 DEMANDA - WEB.im

e
% Demands iaim
% Encaminha Demandaiim
% Encaminha tpiim

w0
. 8w e 5
5 04.NAO CONSEGUE ABRR O DEGUST.im i
5 05, OPERACIONAL FRENTE DE CAKA (REDUG... | | § Prtasds
5 05,DUVIDAS OU OUTRAS OCORRENCIASFRE.. || P e
5 081 ERONA RBUBGAODEPRODUTOSI || (270112
" 06.2 ERRO DE FINALIZADORES jim rechat: consts
- e :
S 07. OCORRENCIAS COM PERIFERICOS.iim
Toxonoma de ncerramento B
55 06 ENTREGAS FISCAS - SEDiim =
S 09. ENTREGAS FISCAIS - XMLiim R X EGUST POV hi
& 03.1 DOWNLOAD DO XMLiim R oS hd -
e . T\ cabRSTROS -
& 09.2 CADASTRO DO CERTIFICADO DIGITAL im - Submidulo |RE CADASTROS
o AR e G : Fanclnahiad FRESSORAS 10 PCA (RODUCAD) o
S 10, ENTREGAS FISCAIS - SINTEGRA.jim 8l Adminitracio = [ Aerar
S5 11 ENTREGAS FISCAIS - PROGRAMAS E CIDA.
[ES———
55 12, DEGUST We - CADASTROS.im Hortorament porprodts - .
. 13, DECUSTWEB - ESROQUEmm ey p— e [CONCLUSAD D NCDENTE PRODUTO PAORAO x|
5 131 DEGUST S - RELATORIOS - STOQUE im i Qo e 10 v
5 132 DEGUST WS - SNCRONISMO - ESTOQU. .
Pes— ) [~
55 14,DEGUST WE - FNANCERO im paed
5 141 DEGUST IS - RELATORIOS - FINANCER. Deverta s resoido o 130 [+
% 15. DEGUST WEB - USUARIOS.jim ;
" 15.1 DEGUST WEB - RELATORIOS - OUTROS.im o RENANENTO X[ v
oebe v
55 16,SERVICO FORA DO ESCOPOim
& 17. APADRINHAMENTO ATVO jim 3 N =2hd
Procanm 2 ERR0 10 OFERACONAL POV [
9 4 Resene-Subwoy
brommm (AT v




Quando a janela de movimentag&o estiver aberta, clique na MACRO em "Concluir", sera preenchido as primeiras taxonomias padrdes e vocé ird preencher as taxonomias de encerramento levando em
consideragdo qual a possivel causa do problema selecionando as taxonomias disponiveis

4. Apos clicar em Salvar conforme imagem acima, a janela de taxonomia de encerramento ird fechar e vocé iré clicar na aba "Tarefa Realizada". Em Detalhes, apague a primeira linha selecionada e descreva com
suas palavras detalhadamente qual foi a acéo feita para solugéo do problema.

4B 3 RegsoceChamado
5 0 INGIDETES COM 8085 ki
5 01NA CONSEGUE ABR O CAAim
% oy
51 021 PROBLEMASNO PINPAD DT i
S 03.NAO ESTA CONSEGUINDO TRANSMITIR N...
& 04.NAO
5 0, OPERACIONAL FRENTE OE CADXA FEDUG
% 06. DUVIDAS OU OUTRAS OCORRENCIAS FRE.
% 06.1 ERRO NA TRIBUTAGAO DE PRODUTOS.iim
5 0826880 DE FNALZADORES i -
ot cont sttmcosim [P —— R P Graeris [y
5 0 ENTREGASFISCA - 9EDiim
1 09, ENTREGASFISCAS - XhLim
5 091 DOWNLOAD DO XML
5 092 CRDASTRO DO CERTIFCADO DIGTALim
5 093 USUARIO E ENHA
5 10 ENTREGAS FISCAS - SNTEGRAm
5 1L ENTREGASFISCA - PROGRANAS DE CDA..
5 12, 0FGUSTWER - CADASTROS i Hontorsmerspor Pt
5 15, GUST WS- ESTOQUE im e e
% 13.1. DEGUST WEB - RELATORIOS - ESTOQUEim
S 132 DEGUSTWES - SNCRONIHO - 5100
S 14 DECUST WES - FANANCERO,im
S 141, DEGUSTWES - RELATORIOS - ANANCER.
5 15, DEGUST WED - USUAROS i
5 151 DEGUSTWES - RLATORIS - OUTROS.im
5 16.5ERIGO FORA DO ESCOPO.im
5 17, APADRINHAMENTO ATVO.im

+ 5 4 Rende- by

% Concelamentim

Linx - Workflow x

Tarsta Reslzsda

Detsther

5 Chattim

Responder z0 paD: []

% DEMANDA - WER.im

% Demands faim
% Encaminhe Demanda.im

5 Encaminhe tpiim

@ Todas as informacdes contidas no campo "Detalhes" séo visiveis ao cliente via E-mail. informag6es que devem ser direcionadas apenas ao suporte, devera ser descrito no campo “informacéao Interna"

Apods documentar a taxonomia de concluséo e descrever a tarefa realiza, clique em "Confirmar Movimentag&o" e o chamado sera concluido.

Movimentacao de Chamados

1. Para movimentar chamados da sua fila para outra, clique no botdo "Movimentacéo" no chamado em questé&o.



Macros Linx Workflow - Tl Sistemas

15 fovoror
Bom Vindo(a) RODRIGO I
4P 0.Informagges Sejal lo(a) [ROL IDER]
% DADOS MANUALIm ) | AbrrsdoChamacdén S | Fiado Atandinan %
S DADOSIim Selecons a1 ge steraimarto  RO! ]| [ icor At Pusauisar por Tt yy—
% Franqueadoriim e [e—
» B9 1. Prioidades
Prondace | camanda teve > s e Rr———— Noma corta ranmo st
»59 1.2 riordades - Rezende. @ B e = 5 c20s:m0s 1200200115 LNXDEGUSTROV  HABIBS o7, ocoRRENCIAS C... AGU

559 2Tt Programada (17)
4B 2 Registrode Cramado
% 00.INCIDENTES COM BOBS F.iim
 01NAO CONSEGUE ABRIRO CAIXAim
% 02 NAO ESTA CONSEGUINDO FAZER VENDAim
% 021 PROBLEMAS NO PINPAD DTEFim
% 03, NAO ESTA CONSEGUINDO TRANSMITR N
04 NAO CONSEGUE ABRR O DEGUSTiim
% 05, OPERACIONAL FRENTE DE CAIXA (REDU.
06, DUVIDAS OU OUTRAS OCORRENCIAS FRE.
% 061 ERRO NA TRIBUTAGAO DE PRODUTOS.im
5 052 RO DE FINALIZADORESim
% 07, OCORRENCIAS COM PERIFERICOS.im
5 08 ENTREGAS FISCAIS - PED.im
5 05, ENTREGAS FISCALS - XMLim
081 DOWNLOAD DO XMLim
% (92 CADASTRO DO CERTIFICADO DIGTALim
% 093 USUARIO E SENHHAm
% 10, ENTREGAS FISCALS - SNTEGRAim
% 11, ENTREGAS FISCAIS - PROGRAMAS DE CDA.
% 12 DEGUSTWE - CADASTROS.im
% 13, DEGUST WES - ESTOQUEfim
% 131 DEGUST WE - RELATORIOS - ESTOQUE im
% 132 DEGUSTWES - SNCRONISMIO - ESTOQU
% 14.DEGUST WEB - FINANCERO,im
S 141 DEGUSTWES - RELATORIOS - FINANCER
% 15. DEGUST WEB - USUARIOS jim
% 15.1 DEGUST WEB - RELATORIOS - OUTROS jim
% 16 SERVIO FORA DO ESCOPOiim
% 17, APADRIHAMENTO ATVO:im
589 4 Rezende - Subay

5 Cancelamentoiim

5 Chatlim
5 Chat2im
5 Chatsiim

2. Ajanela para a movimentagao serd aberta, clique no botdo "Movimentac&o"



Linx - Workflow

Tarefa selecionada : 3687 - 07. OCORRENCIAS COM PERIFERICOS

o Status [ Classe | &b Recursos | Tempo Total (hh:mm) : & Incluir Hora
Tarefa Realizada,
Resumao :
Detalhes : Entre com os detalhes das acdes executadas neste atendimento

internas que n

Informagdo Interna |Precncha com informa

Responder ac PRD: D

Iy Anexar Arquive

E Confirmar Movimentagio

3. Selecionando o Tipo da Movimentacédo "ENCAMINHAR" sera exibido para qual fila vocé deseja.




Linx - Workflow *

Tarefa selecionada : 36877994 - 07. OCORRENCIAS COM PERIFERICOS

Status Classe  ggh Recursos | Tempo Total (hh:mmj : \3 Incluir Hora
Movimentagbes
Tipo de Movimentagio  Movimentar de Maovimentar para
E Movimentagies ¥
I Tipo da Movimentacdo : ENCAMMNHAR v * I
De : RODRIGO.
fpara 14.1.2- SUPORTE HABIBS - POV| =[]

[E confirmar Movimentagio

Clicando em "Salvar" o tipo da movimentagao sera salva em seguida clique no " X" de fechar.

4. V& na aba "Tarefa Realizada" e digite 0 Resumo como na imagem abaixo e os detalhes da movimentagdo, antes de confirmar a movimentagao coloque o tempo na movimentagao, por padrédo geralmente é
preenchido 0:05 e cliqgue em "Confirmar Movimentacéo".



Linx - Workflow

Tarefa selecionada : 26877994 - 07. OCORRENCIAS COM PERIFERICOS

[ Status | =) Movimentagbes| | [ Classe | &4 Recursos ITEmpD Total {hh:mmj : I & Incluir Hora

IR Anexar Arquivo

P
Detalhes : Solictacdo encaminhada para o analista 14.1.9|

InformacSo Interna |Preencha com informacies internas que ndo serfio enviadas ao Cliente

Responder a0 P&D: [ ]

Consulta de Chamados

® Na Fila de Atendimento digite 0 nimero do chamado no campo "Pesquisa por Tarefa" conforme imagem abaixo:




iMacros

Bl Linx Workflow - Tl Sistemas Logout @
5

? B 2 TrcaProgromaca 1) Seja Bem Vindo(a) [RODRIGO.JANDER]
4l 3, Registro de Chamado

2 00. INCIDENTES COM BOBS FA.iim | | Aberturs dos de Suporte

5 01.NAO CONSEGUE ABRIR O CAIXAim Selecione a fils de atendimento 3¢/| [ nicier Atencimento | Pesquisar por Terets.: |EEETRER % Atusiizar Fila
5 02. NAO ESTA CONSEGUINDO FAZER VENDA.im on e

5 021 PROBLEMAS NO PINPAD DTEF jim
& 03.NAO ESTA CONSEGUINDO N..
5 04, NAO CONSEGUE ABRIR O DEGUST,im
05, OPERACIONAL FRENTE DE CAIXA (REDUE..
= 06. DUVIDAS OU OUTRAS OCORRENCIAS FRE.
& 061 ERRO NA TRIBUTAGAO DE PRODUTOS iim
& 06.2 ERRO DE FINALIZADORES jim
Z 07. OCORRENCIAS COM PERIFERICOS.jim
= 08. ENTREGAS FISCAIS - SPED.iim
S 09, ENTREGAS FISCAIS - XMLiim
= 09.1 DOWNLOAD DO XML.iim
S 092 CADASTRO DO CERTIFICADO DIGITALiim
093 USUARIO E SENHA.jim
10, ENTREGAS FISCAIS - SINTEGRAim
11. ENTREGAS FISCAIS - PROGRAMAS DE CIDA...
12, DEGUST WEE - CADASTROS jim
13. DEGUST WEE - ESTOQUE iim
131, DEGUST WEB - RELATORIOS - ESTOQUE.im
13.2. DEGUST WEB - SINCRONISMO - ESTOQU...
14, DEGUST WER - FINANCEIRO.iim
141, DEGUST WEB - RELATORIOS - FINANCEIR.
15, DEGUST WEE - USUARIOS.jim
15.1 DEGUST WEB - RELATORIOS - OUTROS.iim
16, SERVICO FORA DO ESCOPQiiim

& 17. APADRINHAMENTO ATVO jim
» P 4 Rezende - Subway

% Cancelomento.im

Chatl.iim
Chat2iim
Chat2.iim

Torefa & Vincules Pricridade | Demanda  lssue. Feso Inidio Fim FrodutoFilial Nome Conta Resumo stat

1 W aeerrss B (g B 0205202005:52 12062020 1307 LINKDEGUST POV HABIBS 07. GCORRENGIAS 6. AGU |

¥

LA U UL U LU VL

Conclusio.iim
DEMANDA - Mid-e.iim
DEMANDA - PDV.iim
DEMANDA - WEB.iim
Demanda Jiraiiim

Encaminha Demanda.iim

LU LI LB LB LI LI LR U L

Encaminha tp.iim

Nenhuma trasono SLA____1 farefaic} na i

® Apo6s carregar o chamado, clique no campo em azul e sera carregador o chamado com as opg¢@es de visualizar os detalhes do chamado ou movimenta-lo.

Consulta de Chamados em Filas

a. Na aba "Fila de Atendimento" digite o nome da fila "14.1.8.1- SUPORTE HABIBS - WEB" ou "14.1.8- SUPORTE HABIBS - PDV" no campo "Selecione a fila de Atendimento"



0. Informagaes
% DADOS_MANUAL
% DADOSm
% Franqueadoriim
9 1. rioridedes.

% 091 DOWNLOAD

% 093 USUARIO € Se

% 12 DEGUSTWES -
% 13.DEGUSTWES -
% 131, DEGUSTWES
% 132 DEGUSTWES
5 14.DEGUST Wes -
% 141, DEGUSTWER
% 15.DEGUSTWER -
% 151 DEGUSTWIER.

B9 4 Rezende - Subway
B Cancelamentoiim

+ B3 12 Priricades - Resende

o 59 2. TaetaProgramad (1)

4 3 Regisro de Chamado
% 00.INCIDENTES COM BOBS FA.iim
% 0LNAD CONSEGUE ABRR.0 CANA.im
2 02.NAO ESTA CONSEGUINDO FAZER VENDA.im
% 021 PROBLEMAS NO PINPAD DTEF im
5 03.NAO ESTA CONSEGUINDO TRANSMITIRN.
5 04 NAO CONSEGUE ABRIR O DEGUSTim
% 05, OPERACIONAL FRENTE DE CAIXA (REDUG.
% 06. DUVIDAS OU OUTRAS OCORRENCIAS FRE.
% 06.1 ERRO NA TRIBUTACAO DE PRODUTOS iim
% 062 ERRO DE FINALIZADORES i
% 07, 0CORRENCIAS COM PERFERICOS.im
% 08, ENTREGAS FISCAIS - SPED.im
5 09, ENTREGAS FISCAIS - XMLim

00 XMLim

% 092 CADASTRO DO CERTIFICADO DIGITAL im

N

% 10, ENTREGAS FISCAIS - SINTEGRA.im
% 11, ENTREGAS FISCAIS - PROGRAMAS DE CIDA.

CADASTROSim
ESTOQUEm

- RELATORIOS - ESTOQUE im
- SINCRONISMO - ESTOQU.
FINANCEIRO im

- RELATORIOS - INANCEIR
USUARIOS im

- RELATORIOS - OUTROS i

% 16.SERVIGO FORA DO ESCOPO.im
% 17, APADRINHAMENTO ATVO.jim

01.NAO CONSEGUE ABRIR O CAIXAim Renomesr

Iniiar Alsnaimento | Pesaisor por Tarela

[m—_—

% stz e

Froauoial

Ee—
o Conia

- st

b. Os chamados exibidos em fila s&o classificados por cores, uma lengenda de cor para o SLA e outra para a Prioridade.

SLA

O
o
Py

Apbs algumas horas em aberto

Préximo do fim do prazo

PRIORIDADE

COR

-

=

.

STATUS

No Prazo

Com atraso (Backlog)

PRIORIDADE

BAIXA

MEDIA

ALTA

ALTISSIMA



{D A quantidade de tempo restando para o fim do prazo varia de acordo com a prioridade que o chamado foi aberto.

c. Segue abaixo um exemplo de como é exibido. E possivel filtrar os chamados pela prioridade, atraso, datas, nome e etc.

pr— @
x| 3 Pesauisa o Tarta x| 2 aeliarils
e e canes o sion = F—
s e vewe = = nido [ r—v— s e =
1 @ r N E ] ® 2 noezmizse moezmzze or ES
Fl a . =) ——y ° o M0sm 2 10SEB2e LAXDIGUSTFOV  REXEXTRAGUAKNAZ. 07 OCORRENCAGON . EM
3/ @ “ M ETT * 2 Moe20m1323 11002002325 LNKOEGUSTROU  SORVETESROCHNA. 08 OPERACIONALFRE. EM
oot a " 8o @B . B moemmr 1eHBB2e LAKDRGISTEOY  BLYTHEGRLLTANG.. 07 OCORREICASCO.. MO
& Lvecrat- Cansis @ 15 NE=E) ® s rooezarae 120ez010% o7.oconnt: P
a " 8 @B ° o mosm it 120012 DEGUSTUGBLE  SOSSLOWDAVETHR.. 06 MAOCONSEUEA. S
El 1 (] EXC =) e 18 110620201747 12062020 1547 i el
a » 8w @B . W moxmmer e i8S LNKDEGUSTROV  RAGKIZOASSISBTAS.. PDV-NADCOMSEGUE.. EM
@ 2 @ E103 e s 120620200939 12062020 1939 o200 o
@ B NEST -1 3 030820125 10062002080 LIKOEGUSTPOU  CROASONHO-AVALIA.. POV-FECHAMENTOD. EM
El 18 M EE =] 18 100020201633 120620200835 A 0. e
@ 2 MEE -1 220820001240 120820200820 LNXDEGUSTPOV  RESTAURANTEVILAA. 03.NAOESTACOMSE. AGU
DIE] 21 CI B ] S 060020201103 120620201430 LINKDEGUST POV 80BS LU BEXPRES CO... 07, OCORRENCIAS CO..  AGU.
@ E MET -] 22 0TS 1915 140820201338 LNXDEGUSTROV  GIRAFFAS-TAGUATIN. 02 DUVIDASOUOUTA.. AGU
@ 24 ] B ) - 11062020 11:34 12062020 19.35 03, NA NAD
@ 2 ME -1 22 1081821 14082001612 LNXDEGUSTROV  BOSSQSOVBRIOSC 07 0CORRENCIASCO.. AU
@ » N EEN a4 noszmise 1zoezomzse o ¢ o
@ 2 MEE -1 2 osum01ess 120820200857 LAXDEGUSTROV  GRUPOPETROPOLIS... TAANSMITRPARASER. S
s = [ ] EXE =) 42 12062020 1102 13062020 1903 8. 001 o™
@ 2 MEECE-I"] 42 120820201104 120820201305 LIXDEGUSTFDV  LONANDSLONSHOK.. 08 DUVIOAS OUOUTR
@ 2 @ e E10D 13 12002001120 13062020 1957 LNXDEGUST POV 5085 LIIOAGABASC 08 DUVIDAS OUOUTR NAG.
@ = MEE -1 45 120620201414 120620202215 LNXDEGUSTPOV MONTANAGRILLPATI. 07 OCORRENCASCO.. NAO
@ » oo B3 18 120620201722 140620200934 LNXDEGUSTPOV  LEMAX MANDELA 02 Mo ESTACONSE..  NAO
@ . o s E1D @ 41 osoexmm 163 10062020083 LIXDEGUST POV KA SA GENERAL STORE 08 DUVIDAS OUOUTR. EM
@ P oo @3 ® 45 3105201810 15082020153 LNXDEGUSTROV  FASTACAI-PKS e sERVIGOS FoRAD.. AGU
@ w N EE ) @ 4 omoexmoscz 1508201369 LIKDEGUSTFDV  HRANTSANAZARFOL. 17 SERVICGOSFORAD. ASU
. RIE P MEErN ] ° 45 10082001235 15082001545 LNXDEGUSTFOV  BOBSQSITIOCERCAD.. 18 SERVIGOSFORAD.. AGU

Alterar Status de Chamado

a. Na aba "Fila de Atendimento" clique no botdo "Movimentagao".



% Linx Workflow - Tl Sistemas Logout ®
Fovortos B

4 0. informagees Seia Bom Vindo(a) [RODRIGO JANDER]

& DADOS_MANUALiim C
% DADOSIm
% Franqueadorim
» B9 1. Prioridades
» B9 1.2 Prioridades - Rezende
3 2.Toefa Programcda 1)
BB 3. Registrode Chamado
S 00 INCIDENTES COM BOBS Fh.iim
 01NAO CONSEGUE ABRR O CALAim
& 02.NAO ESTA CONSEGUINDO FAZER VENDA iim
" 02,1 PROBLEMAS N PINPAD DTEF im
S 03.NAO ESTA CONSEGUINDO TRANSMITIR N..
04, NAO CONSEGUE ABRIR O DEGUSTiim.
05, OPERACIONAL FRENTE DE CAIXA (REDU...
06, DUVIDAS OU OUTRAS OCORRENCIAS FRE..
0.1 ERRO NA TRIBUTAGAO DE PRODUTOS i
062 R%0 DE ANALIZADORES im
: 07, OCORRENCIAS COM PERIFERCOS.im
% 08, ENTREGAS FSCALS - PEDiim
% 09,ENTREGAS ISCA - XMLiim
091 DOWNLOAD DO XMLim
% 092 CADASTRO DO CERTIICADO DIGTALim
% 093 USUARIO E SENHAm
10, ENTREGAS ISCAS - SINTEGRAm
11, ENTREGAS FISCAS - PROGRAMAS DE CIDA...
% 12, DEGUST WE - CADASTROS.im
% 13, DEGUST WEB - ESTOQUEAm
13,1, DEGUST WEB - RELATORIOS - ESTOQUEim
132, DEGUST WE - SINCRONISMO - ESTOQU..
% 14, DEGUST WEB - INANCERO.im
141, DEGUST WE - RELATORIOS - FINANCER.
% 15, DEGUST WEB - USUARIOS.iim
S 15.1 DEGUST WEB - RELATORIOS - OUTROS.iim
S 16,6RVIGO FORA DO ESCOPOiim
% 17, APADRINHAMENTO ATVO i
55 4.Rezence- Subvay
 Cancelamentodim
 Chattim
 Chaim
 Chatsim

b. Clique no bot&o "Status" e sera exibido a janela "Alteracéo de Status”. seré exibido a lista de status disponiveis.



Linx - Workflow *®

Tarefa selecionada : 36910013 - SEM ACESSO POWER BI
3l Movi pes Classe | 3 Recursos | Tempo Total (hhmm) 24 Incluir Hora | Anexar Arquiva

Movimentagbes

Tipo de Movimentagio  Movimentar de Maovimentar para
.. Alteracdo de Status X
Status Atual : AGUARDANDO INFORMACAQ EXTERNA
MNovo Status : | v

AGUARDANDO | PENDENTE
AGUARDANDO CLIENTE VALIDAR.
AGUARDANDO DESENVOLVIMENTO
Acusomoo reomgio BT |
AGUARDANDO MONTADORA

AGUARDANDO PLANEJAMENTO (BACKLOG)
AGUARDANDO PLANEJAMENTO DE ATIVACAG
CANCELADO/REPROVADA

CONCLUIDA

EM ANDAMENTO / EM PROGRESSO

EM PLANEJAMENTO

ENCAMINHAR PARA AREA DE CRF

NAOQ INICIADO

| Confirmar Movimentagio

Quando um chamado é aberto, o primeiro status dele & "NAO INICIADOQ", se este chamado for movimentado ou acrescentado informagdes apds a abertura, automaticamente o status ira alterar para "EM
ANDAMENTO/ EM PROGRESSO".

Os status mais utilizados pelo suporte s&o:

AGUARDANDO CLIENTE VALIDAR
- Esse status congela o SLA do chamado e é disparado um e-mail para cliente para ele acrescentar informagdes, se o cliente responder o status do chamado é alterado automaticamente para "EM
ANDAMENTO/ EM PROGRESSO"

AGUARDANDO DESENVOLVIMENTO
- Esse status é usado quando o chamado do cliente se trata de um bug no sistema, é aberto uma ISSUE para o P&D onde terd um prazo especificamente para a correcao do bug, com a ISSUE vinculada
ao chamado, o SLA é congelado até o P&D devolver a ISSUE para o analista que abriu.

AGUARDANDO INFORMAQAO EXTERNA
- Esse status é usado quando o suporte precisa de alguma informacéao do cliente para dar andamento do chamado, como por exemplo: e-mails de confirmagao do cliente, dificuldades de contato com o
cliente e etc. Esse status também congela o SLA do chamado até ser alterado.

CANCELADO/REPROVADO
- Esse status é usado quando o chamado foi aberto porém o problema foi resolvido sem nenhuma agéao do suporte

CONCLUIDA
- Apds a resolver o problema do cliente, o chamado podera ser concluido. Ao concluir, o cliente receber4 um e-mail para confirmacéo se o problema de fato foi resolvido e uma pesquisa de satisfag



Configuragéo a IMACROS

1. Primeiramente para configurar a MACRO € necessario ter instalado o Mozilla FireFox 42.0. Clique abaixo para baixar:

Firefox Se..p 42.0.rar

2. Ap6s a instalacéo do Firefox 42.0, desative as atualizages automaticas visto que a MACRO s6 funciona na versdo 42.0. Digite no campo de URL: "about:preferences#advanced"

2 Opcses x L+

- o x
© O[] ¢ Qe ite o ae =
Avancado

Geral  Escolhadedados  Rede Certificados

Atualizagses do Firefox:
Instalar automaticamente (recomendado: maior seguranca)
Alertar caso desative alguma extensdo ou tema
Verificar, mas perguntar se desejo instalar

s verar o recomencecs coaesgmanes] <)

Historico de atualizagdes

V| Usar um servigo para instalar atualizagdes em segundo plano

Atualizar automaticamente:

V| Mecanismos de pesauisa

3. Com o Firefox 42 instalado, sera necessario instalar a extensdo da MACRO, para isso vocé precisa baixar o arquivo abaixo:



imacros_fo...9.7-fxrar

4. Extraia o arquivo que esta compactado e digite no campo de URL do navegador "about:addons".

A Macros for s i P

) iMacros for Firefo T T e

Automate your web browser. Record and replay repettous work. Ml | atualzar automaticamente.

Defini tuslizagao automitica para todos

5. Clique na engrenagem e em seguida clique em "Instalar de um Arquivo". Sera aberto para selecionar o arquivo, localize o arquivo Imacros que vocé abaixou anteriormente e em seguida clique em "Instalar".

6. Realize o download das macros abaixo, extraia a pasta "M" para o diretério do Windows C:



M.rar

7. Apos a instalagéo da extensdo do Imacros, na mesma pagina do caminho "about:addons", clique na extenséo da macro no botéo "Mais"

P "B 93 A9 =

o« aboutaddons e

A macros for [

@ iMacros for Firefox
U promat br

owser. Record and eplay repetitous

<: Opgoes | | Desativar || Remover

€ Q Pesquisa P Ee 9 ¥ AS =

) iMacros for Firefox nso pode ser verificado para uso em Firefox. Proceda com cautela.  Mais informagass

7@ iMacros for Firefox 8.9.7

Criagio: iMacros, an Ipswitch Product

‘Automate your web browser. Record and replay repetitious work.

Awalizagio automética Padrdo ) Ativada | @) Desativada | Verificar atualizacac

Utima atualizagéo quarta-feira, 10 de junho de 2020

pus.com/imacros/firefox

Site

Desativar || Remover

9. Na aba "Paths" selecione nos 3 campos "Pasta de Macros", "Pasta de fonte de Dados" e "Pasta de Downloads" deixe salvo o caminho da pasta M "C:\M" e clique em "Apply"



Opedes

W@@.—-

General  Security Shared scripts  Alertfox

Working folders

Pasta de Macros: | i

Pasta de Fonte de Dados: | i

Pasta de Downloads: | (|

[] store data in profile folder (recommended with Portable Firefox)

External editor

[ Usar editer externo:

(View list of recommended editors)

Cancelar

10. Feito isso, clique na tecla "F8" ou no icone do Imacros no navegador e sera exibido no canto esquerdo as macros conforme abaixo:




€« Firefox | about:preferences#advanced

IMacros

& Favoritos

> 0. Informagées

9 1. Prioridades

b9 1.2 Prioridades - Rezende
» [ 2. Tarefa Programada (TP)
| 3. Registro de Chamado
» P 4 Rezende - Subway

% Cancelamento.im

Avancado

Geral Escolha de dados Rede Atualizagbes Certificados

Atualizagées do Firefox:

S Chatliim Instalar automaticamente (recomendado: maior seguranga)
= Chat2.im Alertar caso desative alguma extens3o ou tema
= Chat3.iim

% Conclusio.iim

% DEMANDA - Mid-¢.iim

Verificar, mas perguntar se desejo instalar

@) Nunca verificar (ndo recomendados risco de seguranca)

c

Q Pesquisar

i DEMANDA - PDV.iim
% DEMANDA - WEB.iim

% Demanda Jiraiim

&, Avangado

Historico de atualizagdes
¥ | Usar um servio para instalar atualizagdes em segundo plano
S Encaminha Demandaiiim

= Encaminha tp.iim Atualizar automaticamente:

¥ | Mecanismos de pesquisa

Como utilizar o Interact Multagent

Introducéo

O Interact Multiagent é uma ferramenta utilizada para atender chamados a partir de telefonemas e chats.

Acesso ao Interact Multiagent

Para receber ligagdes e cadastrar os chamados pelo Workflow é preciso acessar o Interact Multiagent. O Interact e o Workflow n&o s&o integrados um no outro, mas se completam.

O Interact solicita login do ADM (rede) com dominio @linx.com.br e senha da (rede), o ramal n&o é obrigatério, mas necessario.

® Acesse o Link: http://192.168.40.34:8080/interact_multiagent/


http://linx.com.br/
http://192.168.40.34:8080/interact_multiagent/

Usuario
rodrigo.jander

Senha

Ramal (Opcional)

INTERACT

MULTIAGENT

Digitre. ENTRAR




Digitro - MultiAgent S1e e e R G R EL S () Pausa por falha (Néo alterous... v

[Fo ] Om Operance 8] ||} =

t Informe o contato

# Informagdes [ ij =

Aviso - Alteracao de estado

O Sistema alterou seu estado para Pausa por falha (Ndo
alterou seu estado apds login).

Finauzar]ij Conferéncia || M:

Ramal: 4147

e inodechamada, v

Favoritos | Agentes = Servigos o

Ev.

® Por padrédo apés logar o Interact entra com o status de Inoperante/pausa por falha, para estar apto a receber os atendimentos clique em "Operando”.

Como Usar o Interact Multiagent

Tipos de Pausa

Atualmente temos as Pausas:



Acesso Remoto - Pausa rapida para resolver algum acesso remoto pendente
Almogo-Janta - Ausente por 1 hora.

Anédlise de E-mail - Pausa rapida para analisar e-mails

Atendimento de Outras Midias. - Pausa rapida para gerenciar filas, chamados etc.
Banheiro - Pausa rapida.

Lanche - Pausa rapida.

Monitoria - Alinhamento com superiores, ciéncia do mesmo

Retorno ao Cliente - Pausa para fazer retorno com clientes

Reunido - Reunido com superiores, ciéncia do mesmo.

1 7 Acesso Remoto

: Amoco-Janta

Analise de E-mail
iniomaics Atendimento de Outras Midias

Banheiro

Lanche

Monitoria

Retorno ao Cliente

Reuniao

IFinah'zarl P lcunferéncfal Mais agdes «

Para que ndo acontecer enganos, precisa-se preencher corretamente o campo cada vez que se ausentar da mesa de trabalho.

Pausas b hamada V]

‘\nfurme o contato |v|
-] o= g

[ oo e

~




Classificacao de ligacéao

* E necessario durante ou no encerramento do atendimento VOZ, classificar o atendimento na aba "Classificag&o" selecione o que se trata o atendimento em questio conforme as classificagbes abaixo:

Digitro -

“ o

¢ BAU-FOOD-DEGUST--floja ... - 00:00:356

w0
s <o
Classificacdo:
1-NON O ATEMDIMENTO 6

2-CLIENTE BLOQUEADO FINANCEIRD
3-CHAMADO MA FILA DO SUPORTE
4-CHAMADO NA FILA EM HOLD
K-CHAMADO NA FILA COM ISSUE
6-LIGACAD CAIU

7-NAD RESPONDEU-DESLIGOU CHAT
B-RUIDOS-MUDA (INFRA)
9-TRANSFERIDO OUTRO SUPORTE

Tembom

Transferéncia de chamadas (VOZ)

® Para transferir chamadas para algum ramal especifico, basta digitar o ramal no campo grifado abaixo, altere o campo "Tipo de chamada" para o servi¢o "Premier Habibs" e apertar a seta verde.
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iMacros

4@ Favoritos
4 0. Informagées
S DADOS_MANUALiim

C BAU-FOOD-DEGUST--floja .. - 00:00:18

& DADOSiim Boa noite
S Franqueador.iim Boa tarde
Bom dia

55 1. Prioridades > Jander - 00:20:38 | - Classificagdo
b 12 Prioridades - Rezende
[ 2 Tarefa Programada (TP)
4B 3. Registro de Chamado Data de Entraca:  12/06/2020 13:143
Dagos Assocados: Limite mixino

C1- Um Momento abertura da TP
C2- Acesso remoto
C3- Visita Virtual (ogmein)
Direcionamento ao Financeiro
Sres atingido_ I N Finalizagao Automatica
ICDF: 002..069.882-81|Nome completo:RODRIGO JANDER. DE LIMA SILVA|Nome: Jander |E-mail: rodrigo. jander@linx.com | Telefone: (14) 39999-3999  Sala: BAUFQOD-DEGUST-floja| Descricao do Problema: I 5 - ajudar em algo mais

ITESTE

5 - Anote o nimero da TP

Informages da Chamada =

i 00. INCIDENTES COM BOBS Fiiim

=4 O1.NAO CONSEGUE ABRIR O CAIXAim

5 02. NAQ ESTA CONSEGUINDO FAZER VENDA.im <audaio Final
% 02.1 PROBLEMAS NO PINPAD DTEF.iim (Csmar ) W
i 03. NAO ESTA CONSEGUINDO TRANSMITIR N.. 13613) Fabio Henrique Gastro Almeida diz: Chat inci )
S 04 NAO CONSEGUE ABRIR O DEGUST.im 13519 foncer oz TeTE
‘= 05. OPERACIONAL FRENTE DE CAIXA (REDUG...

% 06. DUVIDAS OU QUTRAS OCORRENCIAS FRE... Leia acima - His

5 061 EARO NA TRUBUTARO DEPRODUTSim | (313} Bocso opdert: oot it L e

= 06:2 ERRO DE FINALIZADORES.iim Nosso atendimenta via chat tem um tempo timite para resposta de 10 minutas, casd vacé né tempo serd

S oM P RCOS i Apds a conclusdo de todo chamado (TP) é enviada uma pesquisa de satisfagdo, por favor, responda, para que possamos continuar evoluindo com nosso atendimento!

%4 08, ENTREGAS FISCAIS - SPEDMiim

%4 09, ENTREGAS FISCAIS - XMLiim

% 09.1 DOWNLOAD DO XMLiiim

% 09.2 CADASTRO DO CERTIFICADO DIGITALiim

4 09.3 USUARIO E SENHA.iim

i 10, ENTREGAS FISCAIS - SINTEGRA.jim

S 11, ENTREGAS FISCAIS - PROGRAMAS DE CIDA...

% 12, DEGUST WEB - CADASTROS.iim

i 13. DEGUST WEB - ESTOQUE iim

% 13,1, DEGUST WEB - RELATORIOS - ESTOQUEIiim

% 13.2. DEGUST WEB - SINCRONISMO - ESTOQU.

% 14, DEGUST WEB - FINANCEIRQ iim

% 14.1. DEGUST WEB - RELATORIOS - FINANCER..,

i 15. DEGUST WE - USUARIOS.iim

% 15.1 DEGUST WEB - RELATORIOS - OUTROS.iim L
S 16. SERVICO FORA DO ESCOPO.iim |‘

S 17. APADRINHAMENTO ATIVOiim
b [ 4. Rezende - Subway

e

I % Chatliim I@
= Chatzim
Er
.

Chat

<:| [ —

® Ao receber um atendimento via Chat, primeiramente é necessario comecar pelos Modelos de Resposta "Bom dia, Boa tarde e Boa noite" que ficam no canto direito do interact. clicando na msg é preenchida
automaticamente na caixa de texto pronta para enviar ao cliente.
® Apos isso clique na MACRO no canto inferior esquerdo da tela no "CHAT1". Feito isso a macro ir& coletar todos os dados do cliente no cabegalho do chat para posteriormente colocarmos no WorkFlow.

G} A utilizagdo da MACRO dos "CHAT1, CHAT2 e CHAT3" é de acordo com a posi¢cdo em que o chat estd sendo atendido, exemplo: Primeira aba de chat sera usado a macro CHAT1, Segunda aba de
chat serd usado a MACRO CHAT2, e o terceiro chat o CHAT3. isso devido a macro sempre coletar os dados do cabecalho de acordo com a posicdo em que o chat se encontra.

®* No Workflow, cole o CNPJ do cliente e clique para abrir o chamado.



iMacros

LI Favoritos
a7 0. Informagdes
% DADOS_MANUALiim
% DADOS.iim
& Franqueador.im
> B 1. Prioridades
b [ 12 Prioridades - Rezende
© [ 2. Tarefa Programada (TP)
4 3.Registro de Chamado

4 01.NAO CONSEGUE ABRIR O CAIXA.iim I

& 02. NAO ESTA CONSEGUINDO FAZER VENDAim
S 021 PROBLEMAS NO PINPAD DTEF.iim
% 03. NAO ESTA CONSEGUINDO TRANSMITIR ..
S 04, NAQ CONSEGUE ABRIR O DEGUST.iim
= 05. OPERACIONAL FRENTE DE CAIXA (REDUG...
% 06. DUVIDAS OU OUTRAS OCORRENCIAS FRE.
S 061 ERRO NA TRIBUTAGAO DE PRODUTOS jim
% 062 ERRO DE FINALIZADORES.iim
% 07, 0CORRENCIAS COM PERIFERICOS iim
S 08, ENTREGAS FISCAIS - SPED.jim
S 09, ENTREGAS FISCAIS - XMLiim
= 09.1 DOWNLOAD DO XML.iim
% 092 CADASTRO DO CERTIFICADO DIGITAL.iim
S 09.3 USUARIO E SENHAjim
S 10, ENTREGAS FISCAIS - SINTEGRA jim
S 11, ENTREGAS FISCAIS - PROGRAMAS DE CIDA..
= 12. DEGUST WEB - CADASTROS.iim
% 13. DEGUSTWEB - ESTOQUE iim
S 131, DEGUST WEE - RELATORIOS - ESTOQUE.im
i 13.2. DEGUST WEE - SINCRONISMO - ESTOQU...
= 14, DEGUST WEB - FINANCERO iim
S 14.1. DEGUST WEE - RELATORIOS - FINANCEIR.
& 15. DEGUST WEB - USUARIOSiim
5 151 DEGUST WEB - RELATORIOS - OUTROS.iim
S 16. SERVICO FORA DO ESCOPO.iim
S 17 APADRINHAMENTO ATIVO.iim

b [ 4 Rezende - Subway

& Cancelamentoiim
W Chatlim

= Chat2iim

|k Chatziim =

»

Abertura de Chamados de Suporte | Fi o nto
Abertura de Chamados
Informaéas da Conta & do Solicitante.

Dados do Clianta
180421 - 14, 1,1- SUPORTE N1 - DEGUST
RODRIGO. JANDER

Cliente :
Solicitante :

Meios da Comunicaia | Fila

Fila de Atendimento :

Descricio da Solicitacio

Resumo da Solicitac3o

Para a sua fila, nao & necessario preencher. | %

Telefone : |(00) 0000-0000 =

Meio de Comunicacio :

Celular: (00) 00000-0000 |=

E-mail ¢

rodrigo jander@iinx.com br

v = Complexidade : [ndefinida

Classificacio da Solicitagio

1. NAD ESTA. ABRIR O CAXA

Unidada de Negocia :

Detalhes da Solicitagso.

Produto :

CF 002.069.552.61
Nome completo:RODRIGO JANDER DE LIMA SILVA
Nome:

E-mail: rodrigo jander@linx.com

Telefone: (14) 99999-5999

Sala: BA-FO0D-DEGUST o

Descricéo do Problema: TESTE

Hadulo :
Submédulo :
Funcionalidade :

Indisponibilidade

Tamanho Méximo 2600 caracteres
Passos para a reprodugio do problema

Words: 0 | Chars: 0

Qual o erro ou divida apresentada na abertura de caixa?

Qual a marca/modelo do equipamento fiscal conectado a maquina?

Tamanho Méximo 500 caracierss

© Anexar Arquive

Words: 0 | Chars: 0

BAURU - FOOD - DEGUST
Incidente

LINX DEGUST POV
OPERACIONAL

CADA

[pBERTURA DF CADA

Alernativa

[l

=@

Al

@ Buse de Conhacimanto [ Savar Tarse

® Selecione a MACRO que corresponde ao problema do cliente e os dados do cliente do cabecalho do Chat j& irdo esta preenchidos automaticamente no chamado.

Os Atendimentos via Chat tem um tempo maximo de resposta de 10 minutos, caso o cliente ndo responda dentro dos 10 minutos, o analista devera usar o modelo de resposta: "Finalizagédo

Automatica". Um texto padréo ficara disponivel para o analista enviar ao cliente, o chat podera ser finalizado e o chamado cancelado descrevendo na movimentagéo que o cliente ficou inativo por
mais de 10 minutos.

Transferéncia de chamadas (CHAT)

® Para transferir Chat para algum analista especifico, basta clicar no botéo "Contatos" em seguida clique na aba "Agentes”, selecione o analista que ir& aparecer na lista abaixo e clique na seta verde para
transferir.



iMacros

A5 Favaritos
4l 0. Informagées
= DADOS_MANUALiim
% DADOSim
& Franqueadoriim
b [ 1. Prioridades
» [P 1.2 Pricridades - Rezende
b [ 2. Tarefa Programada (TP)
4l 3. Registro de Chamado
% 00, INCIDENTES COM BOBS Fi.iim
5 01.NAQ CONSEGUE ABRIR O CAIXAiim
5 02 NAO ESTA CONSEGUINDO FAZER VENDA.jim
‘= 02.1 PROBLEMAS NO PINPAD DTEF.iim
03 NAO ESTA CONSEGUINDO TRANSMITIR N..
& 04. NAO CONSEGUE ABRIR O DEGUST.iim
s 05, OPERACIONAL FRENTE DE CAIXA (REDUG..
& 06. DUVIDAS OU OUTRAS GCORRENCIAS FRE...
s 06.1 ERRO NA TRIBUTAAQ DE PRODUTOS.iim
2 06.2 ERRO DE FINALIZADORES jim
Z 07, OCORRENCIAS COM PERIFERICOS.iim
Z 08, ENTREGAS FISCAIS - SPED.jim
2 09, ENTREGAS FISCAIS - XMLiim
% 09.1 DOWNLOAD DO XMLiim
5 09.2 CADASTRO DO CERTIFICADO DIGITALiiim
5 00.3 USUARIO E SENHA jim
10, ENTREGAS FISCAIS - SINTEGRA.jim
11, ENTREGAS FISCAIS - PROGRAMAS DE CIDA.
12, DEGUST WEB - CADASTROS.jim
13. DEGUST WEB - ESTOQUE.im
13,1, DEGUST WEB - RELATORIOS - ESTOQUE im
13.2. DEGUST WEB - SINCRONISMO - ESTOQU.
14. DEGUST WEB - FINANCEIRO.iim
14.1. DEGUST WEB - RELATORIOS - FINANCEIR..
15. DEGUST WEB - USUARIOS jim
15.1 DEGUST WEB - RELATORIOS - OUTROS.im
16. SERVICO FORA DO ESCOPO.iim
17 APADRINHAMENTO ATIVO jim
b7 4. Rezende - Subway

& Cancelamentoiim

LU LN LB LB LEN U U LI U U L

% Chatlliim
% Chat2iiim
Chat’

Digitro - MultiAgent

> BAU-FOOD-DEGUST-floja ... - 02:20:43

© Jander - 02:41:04 | ¥ Cussiticagio

Informagées da Chamada
Data de Entrada:  12/06/2020 13:14:29

Dados Associados: _Limite maximo de caracteres atingido

CPF: 002.069.882-81 INome completo:RODRIGO JANDER DE LIMA SILVA|Nome: Jander |E-mail: rodrigo.jander@linx.com| Telefone: (14) 99999-9999 1Sala: BAU-FQOD-DEGUST-flaja| Descrigao do Problema:

TESTE

13:13) Fabio Henrique Castro Almeida diz: Chat i
(13:14) Jander diz: TESTE
(13:14) b para

mim hat

fado!

(13:14) Rodrigo Jander diz: Chat iniciago!

Leia acima - amada

(13:34) Boa tarde. Bem vindo ao Suporte Linx Food, em que posso ajudar?

N i via chat tem

resposta de 10 minutos, caso vocé no responda

Apds a concluséo de todo chamado (TP) & enviada uma pesquisa de satisfagdo, por faver, responda, para que

B U@

tempo serd

) o)

Rolagem automatica.

Informe o contato

D £
| Favoritas Servigos =

Cefio Cesar Junior Tinti (celio.tinti)
Claudio Fernando De Oliveira (claudio,
Danio Yunosuke Uehara (danio. uehar
Erik Martins (erik.martins)

Fabio Henrique Castro Ameida (fabio.
Guilherme De Ameida Nogueira (guihe
Guilherme Pereira (guiherme.pereira)
Jefferson Jose De Souza (jefferson.so
Joao Victor Carmona Cardoso (joao.c
Lucas Da Sitva Belarmino Ribeiro (ca:
Lucas Hetion Gavaldao (iucas. gavaldac
Marcio Sato (marcio.sato)

Patio Cesar Soares De Moraes (paulo.
Reinaldo Guedes De Araujo (reinalde.a
Renan A Griffo (renan.griffo)

Renan Nicolai (renan.nicolai)

Rodrigo Luize Perotto rodrigo.perott
Stefani AG (stefani.garcia)

Victor G L (victoreal)

Classificacao do atendimento Chat




E necessario durante ou no encerramento do atendimento CHAT, classificar o atendimento na aba "Classificagéo" selecione o que se trata o atendimento em quest&o conforme as classificagbes abaixo:

Digitro - MultiAgent

“Eo |om

" BAU-FOOD-DEGUST--fioja ... - 00:00:35
o

7 Jander - 00:00:35 | O¥ Classificagio @
Classificacdo:
1-NOVO ATENDIMENTD ~

2-CLIENTE BLOQUEADO FINANCEIRC
3-CHAMADO NA FILA DO SUPORTE
4-CHAMADO NA FILA EM HOLD
5-CHAMADO NA FILA COM ISSUE
6-LIGACAD CAIU

7-NAD RESPONDEL-DESLIGOU CHAT
8-RUIDOS-MUDA (INFRA)
9-TRANSFERIDO OUTRO SUPORTE

Tiembm

Como Configurar e usar o Fale Web

Configurando o Fale Web

O Fale Web é o Softphone utilizado pela LINX. Nele realizamos liga¢Ges, transferéncias e atendimento. Abaixo segue um passo a passo para utilizagdo do mesmo e configuracéo.



1. Primeiro devemos configurar, conforme informagdes em vermelho

Preferéncias “—

20 Al (fo O 2 @

| wentificagao Gerais Ausdio Contatos Chamada  Awangadas

Servidor S5IF
Mome: USUARIO DE REDE

Ramal / Usudic: RAMAL INFORMADO
Ususio de auteniicagso: RAMAL INFORMADO
Senha: 4367
Servidor principal / Deminio:  192-168.40.40

Tempo de atualizagdo do regiztio: 300 4
| Registrar no servidor SIP

todo de configwacdo centralizada - Modo PA [fgente) | (1] Cancelar




2. Ird aparecer a tela do Fale Web para colocar o ramal e a senha novamente conforme abaixo:

Autenticagdao em Servidor B L

Dominio 5IF: 189.2.161_83

R amal: | RAMAL |
|455? |

Cancelar

Salvar zenha para este zervidor

Senha:




3. Configure o 4udio, selecionando o dispositivo do headset conforme abaixo:

Preferéncias H
Fle g @& | M . i \
| | . >~ =
e | fj @‘1 ¢ \}w (‘ {i:)}
47 S |28 =
il .
iaentificacdo Gerais Audio Contatos Chamada Avancadas
fudio
Entrada - Microfone ou headset
Microfone do Headset (2- Plantr W
Saida - Caxas de som ou headsst
Notficagdes - Ring
Fone de ouvido do headset (2- Plantronics v
Chamadas - Yoz
Fone de ouvido do headset (2- Plantronics W
| Controle automatico de volume
Modo de configuracio: centralizada - Modo PA [Agente] Cancelar

4. Depois que cadastrado o mesmo deve SEMPRE estar executando na maquina, pois caso contrario a URA derrubara seu usuario, alterando para pausa por falha.

Transferéncia de ligagdes



Para realizar transferéncia utilizando o FALE WEB

1. Abra o Fale Web e clique no botao "FLASH"

00:00:13
Chamada atendida
11976960961

Fungdes =

Caontatas | Digcar Hlstnncnm—

) 17/07/18-21:09 11976980981
@1?M?x13-21 07 1144

) 17/07/18-15:39 004723213000 I,\\j
#® 17/07/18-15:21 003132846295
i) 14/07/18-20:57 1137991172
) 14/07/18-17:43 15651

) 14/07/18-17:18 5135291104
) 14007181705 2627

%) 10/07/18-15:05 1551

) 09/07/18-20:23 2139000822
) 09/07/18-20:21 2139000822

'ﬁ' 0907/18-18:06 0081336812127 w7
| Todoz og reqiztrosz W |
[® 1104@1592.168.1157 ) D

—




2. Ap6s isso digite o ramal, no préprio Fale Web, para onde ira transferir. J& no Interact ird aparecer como ligag&o 2, conforme imagem abaixo, porem n&o é necessario intervir no mesmo, a transferéncia deve ser
realizada somente pelo FALE WEB. O Interact devera ser aberto somente para classificacédo da ligacao.

; N
- 11976960961 - 11{ z
00:00:36 conectividade_sup_Link q‘_ﬂ.‘f_k Aparecera
o b ; ¢ ) a segunda
& Informagdes | - Classificagdo |lga§30 no |}_
Interact =
Informagdes da Chamada
Servigo:
conectividade_sup_Link
Telefane:
11976960961 Contatos | Dizcar FHiStD’[iCD| Sh5 I
Contato original: ) 17/07/18-21:10 11976960961 ~
1550 ) 17/07/18-21:09 11876880961 |

3. E depois é s6 desligar no botéo vermelho

r

DFaleWEB (g - _ X

Caontatos | Discar instlfuril:l:u | S5 [
'i\' 1TTM8-21:10 11978380281 "
&) 17/07/18-21:09 11976980961 |

4. Apos isso deve-se abrir o Interact para classificagéo da ligagdo, conforme o préximo manual.



@ Esta com alguma divida?

Consulte todos nossos guias na busca de nossa péagina principal clicando agui.



https://share.linx.com.br/display/FOOD/LINX+FOOD+SERVICE+-+DEGUST

	Ferramentas de atendimento Suporte Degust

