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GLOSSARIO ° o

500 AUDITORIA
V4
£ Processo de revisao e verificagdo das acbes realizadas no sistema, com o objetivo de garantir
a conformidade com politicas internas e requlamentacdes externas.

&

= CONSULTA DE LOGS
_@jl

Acdo de buscar e visualizar o histérico de atividades realizadas no sistema, permitindo o
rastreamento de a¢oes especificas por usudrio, médulo, funcionalidade e periodo.

CRM

Sistema de Gestdo de Relacionamento com o Cliente (Customer Relationship Management),
usado para administrar a interagéo com clientes e melhorar os processos de vendas e aten-
dimento.

DOWNLOAD

L Ato de baixar arquivos ou informagédes do sistema para armazenamento local, como relaté-
rios ou historicos de dados.

EXPORTACAO

I Processo de extragéo de dados do sistema para um formato externo, como um arquivo Ex-
cel, permitindo andlises detalhadas e relatdrios personalizados.

FILTRO

<]
i

Recurso que permite refinar uma consulta ou busca, selecionando critérios especificos, como
usudrio, mddulo, agdo ou periodo.
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LOG . . . : : T ~
| Registro detalhado de a¢bes ou eventos realizados no sistema, incluindo informag¢ées como

data, hora, usudrio e tipo de acdo.

Secdo ou drea especifica do sistema que agrupa funcionalidades relacionadas, como “Con-
tatos’; “Chamados” ou “Configuragées”.

® REGRAS DE NEGOCIO

@ Diretrizes ou critérios definidos para orientar o funcionamento de sistemas ou processos de
acordo com objetivos organizacionais.

B0

C] Componente visual interativo que exibe informacbes ou permite a execucdo de agdes espe-
cificas dentro de uma interface, como o Widget de Registro de Auditoria.
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1. APRESENTANDO A MELHORIA
DE AUDITORIA E CONSULTA DELOGS

Ola! Aqui é Lexi, vou apresentar a
melhoria de Auditoria e Consulta
de Logs para vocé.

Que tal ter total controle sobre as acdes realizadas no sis-
tema, saber exatamente quem fez o qué e quando, além
de poder exportar esses dados para analises planejadas?

Em um ambiente de negdcios cada vez mais dinamico, a capacidade de monitorar e auditar as acdes dos
usudrios é essencial para garantir a conformidade, a seguranca e a eficiéncia operacional.

Quem tem informacao tem tudo! E ter acesso a dados do seu CRM, permite que sua empresa desenvol-
va inteligéncia e estratégia na gestao de suas operacoes.

Com o lancamento da funcionalidade de Auditoria e Consulta de Logs no VocallContact, sua empresa
terd uma visao mais clara e detalhada de todas as alteragdes realizadas no sistema, permitindo tomar de-
cisdes mais estratégicas.

Essa funcionalidade foi projetada para simplificar o monitoramento das acdes dos usudrios, oferecendo
filtros personalizaveis e a possibilidade de exportar os dados para andlise externa. Com ela, vocé podera:

o Rastrear acoes especificas: Saber exatamente quem fez o qué, quando e em qual médulo do CRM;

¢ Facilitar auditorias: Ter acesso a um histérico detalhado de todas as alteragcdes, o que é essencial
para garantir a conformidade com politicas internas e requlamentagdes externas;

e Melhorar a seguranca: Identificar rapidamente qualquer atividade incomum ou nao autorizada,
contribuindo para a protecao dos dados da empresa.

......

..........

..... . Vamos ver no VocallContact
L como essa melhoria pode ser aplicada?

..........
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2. ACESSANDO E CONFIGURANDO
A MELHORIA

Vem comigo que vou mostrar como vocé e seu time podem aproveitar
ao maximo a funcionalidade de Auditoria e Consulta de Logs.

Ela atende a dois cenarios principais: durante a implantacao das Solu-
¢oes VocallCenter® e o acompanhamento da rotina de sua operacao -
usando o VocallContact. et

O acesso a esta funcionalidade é restrito a supervisores e administradores do VocallContact.

2.1 Durante a Implantacao das Solucoes

No inicio de um projeto, é essencial verificar se todas as acdes realizadas pelos usudrios estao sendo
registradas corretamente. Com essa funcionalidade, o ponto focal, responsavel pelas etapas da implan-
tacao, podera acompanhar todo o processo e garantir que nenhuma informacao importante fique para
tras, podendo inclusive acompanhar os logs de sua equipe durante os testes e a homologacao dos da-
dos da integracao entre ERP e o CRM.

2.2 Na Rotina Operacional

No dia a dia da sua operacao, a auditoria de logs permitird que gestores e supervisores monitorem as
acoes dos usuarios do CRM e identifiquem possiveis desvios, garantindo que todas as operagdes este-
jam em conformidade com as politicas e processos de atendimento de sua empresa.

Bora lIa?! Vou mostrar para vocé como acessar e usar essa funcionalidade no VocallContact.
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3. CONHECENDO AS CONFIGURACOES E
CAMPOS DISPONIVEIS NO CRM

Para conhecer as configuracdes e os campos disponiveis, basta acessar o icone de Engrenagem (&) no
canto superior direito da tela e, em seguida, clicar no menu Configuragées CRM.

>

Figura 1 — Acessando as Configuragdes CRM no VocallContact

No menu de Configurag¢des CRM, é apresentado o bloco Auditoria e Monitoramento na parte central
da tela, logo abaixo do bloco Resumo. Clique no widget Registro de Auditoria.

Figura 2 — Acessando Auditoria e Monitoramento no VocallContact

O sistema trard campos para que o usuario faca um filtro de logs que deseja consultar no VocallContact.

Figura 3 - Tela Registro de Auditoria
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3.1 Campos Disponiveis

Veja a seguir o detalhamento de cada campo exibido na tela de Registro de Auditoria, onde vocé pode
visualizar informacdes detalhadas sobre as a¢cdes realizadas no sistema.

3.1.1 Usuario

Exibe o nome do usudrio que realizou a agao registrada no sistema. Essa coluna possibilita identificar
especificamente quem executou a alteragao, consulta, insercao ou exclusao de dados.

O campo inclui tanto usuarios ativos quanto inativos, garantindo que ac¢bes passadas também sejam
rastreaveis, mesmo apos a desativacao de um usuario.

3.1.2 Modulo

Indica 0 médulo do sistema onde a acao foi realizada. Exemplos
de modulos podem incluir Contatos, Cotacoes, Chamados,
Configuracgoes, entre outros.

Esse campo ajuda a segmentar as acdes por area de atuacao den-
tro do sistema, permitindo ao auditor filtrar e identificar as ativi-
dades conforme o médulo especifico em que ocorreram.

3.1.3 Funcionalidade

Detalha a funcionalidade exata dentro do médulo onde a acao foi executada. Por exemplo, se é do mo-
dulo Chamados, a funcionalidade poderia ser Adicionar Chamado ou Executar Procedimento.

Esse campo oferece uma visao granular das operacdes realizadas, ajudando na compreensao detalhada
do tipo de interacao do usuario com o sistema.

3.1.4 Acao

Informa o tipo de acdao executada pelo usuario, como: Ler, Deletar e Salvar.

Esse campo categoriza as atividades, permitindo ao auditor filtrar por tipos de acdo e entender as inten-
¢Oes por tras das interagdes do usuario com o sistema.
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3.1.5 Detalhes da Acao

Apresenta o conteudo especifico das alteracdes realizadas, indicando quais dados foram modificados.
Esse registro é crucial para auditoria, pois documenta exatamente o que foi alterado e os valores envol-
vidos antes e depois da modificacao.

3.1.6 Data e Hora

Exibe a data e o horario exato em que a acao foi realizada no
sistema, permitindo o rastreamento cronolégico das ativida-
des. Esse nivel de detalhamento permite identificar a sequén-
cia e a frequéncia das acdes executadas em um curto espaco
de tempo, essencial para auditorias detalhadas ou para inves-
tigar incidentes especificos.

3.1.7 Registro de Alteracoes

Apresenta o conteludo especifico das alteracdes realizadas, indicando de forma quantitativa as altera-
¢Oes afetadas. Esse campo é fundamental para entender o impacto das acdes realizadas, especialmente
em operag¢des que envolvem multiplas alteragdes.

3.1.8 Funcao

Indica a drea ou departamento relacionado a acao registrada. Esse campo ajuda a identificar o contexto
da acao, permitindo que os gestores entendam em qual drea da empresa a atividade foi realizada.

3.2 Visualizando a Tela Registro de Auditoria

A funcionalidade foi projetada para oferecer clareza e praticidade, permitindo acompanhar a categoria
de ac¢oes realizadas no sistema, os filtros disponiveis e outras informacgdes relevantes para a gestao efi-
ciente dos dados.

Note que na tela, ao lado do nome do campo é trazido um tooltip
(@ ), que ao passar o mouse por cima, o CRM exibe uma dica do
contexto referente ao filtro que vocé esta fazendo, como mostra a
imagem a seqguir.
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Figura 4 — Dica trazida sobre o campo do filtro do Registro de Auditoria

3.3 Realizando uma Consulta de Logs no CRM

N Vocé precisa verificar o historico de
o acoes realizadas no sistema?

E bem simples:
- Basta preencher as informacdes que se deseja filtrar;

« Utilize os filtros disponiveis para refinar sua consulta, como Usuario, Funcao, Médulo, Funcio-
nalidade ou Acao;

« Escolha o intervalo de datas desejado usando os campos Data Inicial e Data Final (lembrando
gue a busca é limita aos ultimos 30 dias).

Apos aplicar os filtros, clique no botao Pesquisar para visualizar os resultados. Os resultados serdo tra-
zidos em lista logo abaixo do campo de busca.

Caso o usudrio nao faca nenhum filtro e clique em Pesquisar, o CRM trara todos os logs do sistema dos
ultimos 30 dias, que é o limite do periodo da busca. Desta forma, o filtro de Data inicial e Data final
sempre sera limitado a d-30, ou seja, nao podera exceder a 30 dias atras.

O usudrio podera alterar a quantidade de registros trazidas na pagina 10 que o padrao do sistema, para
25,50 ou 100 registros.
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Figura 5 — Configurando a exibicao da quantidade de resultados por pagina

Também podera visualizar o total de registros no rodapé da lista e acessar outras paginas com os resul-
tados. E ainda poderd extrair a informacao, baixando a busca em formato CSV.

Figura 6 — Opcao para exportar os dados da consulta e para navegar entre as paginas

O sistema criard um arquivo com todas as informacdes selecionadas. Assim, vocé terd acesso detalhado
aos dados e podera realizar andlises completas.

Ao efetuar a pesquisa o resultado da busca é mostrado abaixo, como mostra a tela a sequir.

Figura 6 — Opcao para exportar os dados da consulta e para navegar entre as paginas

Observe que é trazida uma lista com os resultados da busca com as colunas com as mesmas informa-
¢oes do filtro da busca, além da coluna A¢ao, onde é indicada qual foi a acdo do usuario no sistema, que
pode ser:

« Ler (refere-se a acao simplesmente de acessar a informacao)
- Salvar (é referente a um registro realizado no sistema pelo usudrio - criar, alterar etc.)

- Deletar (quando o usuario excluir alguma informacao ou registro realizado).
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4. CONSIDERACOES FINAIS

Reafirmamos nosso compromisso em oferecer ferramentas que otimizam processos e promovem a efi-
ciéncia operacional de nossos clientes. Acreditamos que a funcionalidade de Auditoria e Consulta de
Logs ndo apenas facilitard a gestdao de dados, mas também elevard o nivel de servico, garantindo a
confiabilidade necessaria para suas operagoes.

Estamos empolgados para ver como essa melhoria transformara suas rotinas!
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