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GLOSSARIO ° o

CHAMADO

E a solicitacdo que um cliente/usudrio faz para registrar algum problema ou
dificuldade ao lidar com um sistema.

CRM
<S‘ h E a sigla para o termo “Customer Relationship Management”, cuja tradu¢do do

inglés é “Gestéo de Relacionamento com o Cliente”. Este conceito estd geralmente
acompanhado de sistemas de informac¢ées ou ferramentas automatizadas.

FUNCIONALIDADE

E 0 modo como algo é executado, ou como é feito o processo de determinada
atividade.

SETAR

Definir ou estabelecer um novo pardmetro de configuracdo em um programa.

SLA

E a sigla referente ao termo Service Level Agreement, que significa, em portugués,
“Acordo de Nivel de Servico”, Trata-se de um contrato entre sua empresa e 0(s)
cliente(s) sobre prazo para execuc¢do de determinada solicita¢éo.

TAREFA

Partes a serem executadas a fim de concluir um procedimento.

WIDGET

Substantivo que indica ferramenta ou aplicativo. Em um sistema ou interface
grdfica, widget é um elemento de intera¢@o com o usudrio.
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1. APRIMORAMENTO
DO SLA DO CHAMADO
E DAS TAREFAS

O Service Level Agreement (SLA), ou Acordo de Nivel de Servico, define métricas para
a mensuragao do tempo de atendimento de determinado processo ou servigo. Através da gestao do
SLA é possivel definir inclusive as responsabilidades de cada fila de trabalho. Assim, o estabelecimento
do SLA busca garantir o desempenho dos servicos prestados pela empresa, de modo a atender com
efetividade as solicitacbes dos clientes.

O SLA passa a ser um parametro para o calculo de nivel de servico, e seu controle e
monitoramento auxilia na identificacdo de falhas, gargalos nos processos de atendimento e pontos
de melhoria. Além disso, subsidia a elaboracdo de estratégias que tornem o servico mais eficaz,
influenciando na satisfacao dos clientes.

Com a melhoria aprimoramento do SLA do Chamado e das Tarefas nos médulos Procedimentos
e Chamados do VocallContact, nosso CRM, buscamos aperfeicoar o acompanhamento
do tempo estimado ou previsto para a execucao de Chamados e de Tarefas a
eles vinculados. Desta forma, esta funcionalidade permitira tanto a configuracao do SLA no Chamado
e nas Tarefas, quanto a sua consulta e acompanhamento.

Ela foi implementada nos médulos Chamados e Procedimentos do CRM. No médulo Chamados
pode-se consultar o SLA vinculado ao Procedimento e a Tarefa. Enquanto no médulo Procedimentos
pode-se configurar o SLA do Chamado no Procedimento, e o SLA de cada tarefa na opgao Tarefas do
Procedimento.

Portanto, o SLA do Chamado s6 comeca a contar quando o Procedimento é vinculado
ao Chamado. Ou seja, Chamados abertos automaticamente por e-mail sé tém o SLA iniciado
quando for selecionado um Procedimento e atrelado a ele. J4 no caso da Tarefa, quando iniciada, seu
SLA também é iniciado.

Para atender as especificidades de cada empresa ou processo de atendimento, o SLA podera
ser de horas corridas ou horas uteis. Este ultimo critério leva em conta o horario
de funcionamento da empresa, em Configuracées CRM > Outras Configuracoes > Configuragoes
Empresa > campo Horario Funcionamento, como aprendido no Maddulo Supervisor
de Vendas - Parte I.

Importante: O prazo cadastrado para cada SLA de Chamado ou Tarefa, segue o
processo de atendimento de cada empresa, sendo que em uma mesma empresa é
possivel ter diferentes SLAs para diferentes procedimentos e tarefas.
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Vem comigo que vou mostrar para vocé
no CRM como essa melhoria pode ser
aplicada!

1.1 Configurando o SLA no Chamado

O SLA do Chamado deve ser configurado acessando o menu Todos > Procedimentos, quando vocé
estiver cadastrando um novo procedimento ou editando um procedimento existente, conforme
aprendido no Moédulo Chamados Supervisor Pés-vendas.

-

>

Figura 1 - Acessando o médulo Procedimentos

Na tela principal do médulo Procedimentos, clique em +Adicionar Registro para registrar um novo
procedimento, ou acesse o procedimento cadastrado que deseja editar para configurar os campos
referentes ao SLA clicando sobre o icone de edicao () que aparece no final da linha dos dados do
procedimento posicionando o mouse sobre a linha.

>

Figura 2 - Acessando a tela inicial do médulo Procedimentos
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O SLA é configurado no bloco Informagdes do Procedimentos, preenchendo o campo SLA que
é obrigatoério ( *) indicado em dias, horas ou minutos.

Figura 3 - Configurando o SLA do Procedimentos

Marque o campo Horas Uteis, se o SLA for contado em horas Uteis, de acordo com o horério de
funcionamento da empresa. Por fim, clique em Salvar.

Veja no ultimo toépico (1.5 Consultando Horas uteis nas Configuragées da Empresa) como consultar as
Horas Uteis para sua empresa.

1.2 Consultando e Entendendo o SLA do Chamado

Vamos entender o SLA do Chamado?

Vou mostrar para vocé o Procedimento SLA. Para isso, primeiro vamos acessar o médulo Chamados,
e clicar sobre a linha do Chamado que desejamos consultar. Vamos acessar o chamado de titulo Teste

SLA, como mostra a tela a seguir.

Figura 4 - Acessando um chamado para consultar o SLA
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Vamos até a opcao Chamados Detalhes no menu lateral da direita. No bloco Informacao Chamado
observe a sua Data de Criacao, que foi em 24-11-2023 09:03:17.

D

Figura 5 - Consultando a Data de Criacdo do Chamado

Depois, no bloco Informacoes do Procedimento, note que o Chamado tem o Inicio
do Procedimento em 24-11-2023 09:03:18, um minuto apds a criagao do chamado, ou seja,
praticamente no mesmo instante, iniciando também o cronémetro do SLA. Observe ainda
que o SLA do chamado é de 2 horas, configurado em horas uteis. Isso significa que seu prazo
vencera as 11:03:18, como traz o campo Data vencimento SLA.

Figura 6 - Consultando dados iniciais do SLA do chamado

Ainda na tela o campo Situacao SLA mostra que o Chamado esta fora do prazo, e no campo Duracdo
chamado horas uteis contabiliza a duracao do Chamado em horas Uteis, que é de 3 dias, 7 horas e 32
minutos.

Importante:

Para contabilizar o SLA, o CRM verifica se o SLA foi configurado em Horas Uteis.

« Se nao, contabiliza o SLA em horas corridas.

« Se sim, o sistema verifica o hordrio de funcionamento cadastrado
da empresa por exemplo (08:00 as 17:50), e paralisa a contagem do
SLA quando estiver fora do hordrio util (17:51 as 07:59). Desta forma,
o 1° célculo do periodo vai até 17:50, reiniciando o 2° calculo, as 08:00 do préximo
dia util para computar o tempo que resta.

Apos, o sistema calcula se o SLA esta dentro ou fora do prazo.

O sistema tem uma rotina de atualizacao automatica a cada 3 ou 5 minutos.
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1.3 Configurando o SLA na Tarefa

Da mesma forma que fizemos na configuracao do SLA do Chamado (menu Todos > Procedimentos),
precisaremos configurar o SLA de cada Tarefa quando vocé estiver cadastrando uma nova tarefa ou
editando uma tarefa existente, conforme aprendido no Médulo Chamados Supervisor Pés-vendas.

Acesse o menu Todos > Procedimentos, selecione o procedimento que deseja criar ou editar uma
tarefa e va até a tela Procedimentos Detalhes. Apos, clique na opcao Tarefas do procedimento
no menu lateral direito.

I

Figura 7 - Consultando a Data de Criacdo do Chamado

Se vocé estiver criando uma tarefa, clique em +Adicionar Tarefa do Procedimento. Mas se desejar
editar uma tarefa existente, passe o mouse na linha da tarefa e o icone de edicao ( ) aparecera a
direita, clique sobre o ele. Depois va até o bloco Informac¢ées de SLA e configure
os campos do SLA da tarefa. Por fim, clique em Salvar.

Figura 8 - Configurando os dados do SLA da Tarefa

Ah, ja ia me esquecendo, o sistema nao exige que a configuracao do SLA de um procedimento
em Horas Uteis também tenha o SLA das tarefas cadastrado em Horas Uteis. Ao contrario,
as tarefas podem ser cadastradas em Horas Uteis, Horas Corridas, ou simplesmente nao terem o SLA
cadastrado.

Desta forma, é recomendado que vocé use esta funcionalidade para tornar os procedimentos
da sua empresa mais eficientes. Portanto, antes de configurar o SLA, analise se ha coeréncia
entre os prazos a serem cadastrados no SLA dos procedimentos e de suas respectivas tarefas,
bem como no critério de contagem do SLA, se em horas uteis ou em tempo corrido.

Assim, durante a configuragao do SLA da tarefa preste atencao nos detalhes que abordamos a seguir!
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Importante:

Observe que, que o campo Notificar Para ja vem preenchido para a notificacdo
da perda do SLA da Tarefa, ou seja, o CRM faz a
notificagdo quando o SLA da Tarefa ja estiver fora do prazo. Vocé poderd
selecionar outro usuario do sistema para receber esta notificacdo, mas nado
é possivel inserir um destinatario que nao esteja cadastrado no CRM de sua empresa.

Outro item importante, se vocé nao fizer o vinculo do template
de e-mail configurado previamente em Todos > Modelos Email
especificamente para a notificacdo de  prazo vencido do  SLA
da Tarefa, o sistema nao fara a notificagao.

1.4 Consultando e Entendendo o SLA da Tarefa

Vamos aprender a consultar e a entender o SLA da tarefa?

Como fizemos anteriormente, acesse 0 médulo Chamados, e clique sobre a linha do Chamado que
vamos consultar as tarefas - titulo do chamado Teste SLA.

Ao selecionar o chamado, o sistema levara vocé para a tela Chamado Resumo, onde terd acesso aos
widgets (Linha do tempo, Atividades etc.), e as opcdes do menu lateral direito. Para acessar as tarefas
deste chamado, va até a opcao Atividades.

p—

Figura 9 - Acessando os dados do SLA da Tarefa na opcdo Atividades

Clique sobre os dados da Tarefa ou no icone de detalhamento ( 2= ) para que vocé possa consulta-la.
O CRM ira trazer as informacbes da tarefa. No bloco Detalhes da Tarefa,
temos diversas informacoes, incluindo Data Criacao, referente a data
inicial da tarefa, e o Vencimento, que traz o «cdlculo do SLA da tarefa, como
mostra a imagem seguir.

I
< >

Figura 10 - Consultando os dados do bloco Detalhes da Tarefa
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Ja no bloco Procedimentos, o usudrio podera consultar os seguintes campos, destacados na préoxima
imagem:

« Data de Encerramento - registra o horario em que a tarefa é de fato encerrada;

« SLA Notificado - traz sim/ndo para indicar se o SLA fora do prazo foi configurado para
notificar;

e SLA - mostra a informacédo do SLA configurado para a tarefa;

« SLA Horas Uteis - marca se o SLA é em horas uteis (Sim), quando desmarcada
a opcao na configuragao o SLA é contabilizado em horas corridas;

« SLA Notificar Para - traz automaticamente o nome do usudrio do supervisor
que cadastrou o SLA, ou de outro usuario que ele tenha selecionado durante
a configuracao;

« Email Template SLA - indica se houve a selecao de um template de e-mail para
a notificacdo do SLA vencido. Quando ndao ha template de e-mail vinculado
ao cadastro do SLA, este campo fica em branco e o campo SLA Notificado
é preenchido com Nao;

« Duracao Tarefa - contabiliza o tempo de duracdo da tarefa, da sua criacdo até
o momento da consulta, sendo atualizado automaticamente a cada 3 ou 5 minutos;

« Duracao Tarefa Horas Uteis - traz a duracdo da tarefa em horas Uteis, paralisando
a contagem do SLA quando atingido o horario final de funcionamento da empresa,
quando esta condicao foi marcada durante a configuracdao do SLA da tarefa;

« Situacao SLA Tarefa - traz a informacdo se o SLA esta Dentro ou Fora, levando em
conta a Data Encerramento e o Vencimento (bloco Detalhes da Tarefa). No exemplo,
o SLA esta Fora. Mas caso nao tenha SLA cadastrado nesta tarefa o campo apresentara
a informacao N/A.

Figura 11 - Consultando os dados do bloco Procedimento
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Importante:

Somenteoperfilde Supervisor Pés-vendatem permissao paraacessaromodulo Procedimentos
no CRM e configurar o SLA do chamado no procedimento e na tarefa.

1.5 Consultando Horas uteis nas Configuracoes
da Empresa

Para consultar as horas Uteis para sua empresa, acesse o icone de Engrenagem ( )
> Configuragoes CRM > Outras Configura¢ées > Configuracoes Empresas > campo Horario
Funcionamento.

> |
e > .

Figura 12 - Acessando o horario de funcionamento da empresa

Observe que no exemplo, o horario da empresa é das 08:00 as 17:50. Entdo, para o SLA, do chamado
ou da tarefa, marcado como Horas Uteis, quando atingir as 17:50 paralisa a sua contagem até as 08:00,
ou seja, voltando a contar o SLA no outro dia as 08:00.

Se o campo Horas Uteis n3o estiver marcado, o SLA contarad em tempo corrido.

Importante:

O Chamado pode ser criado em um momento e o procedimento ser
atrelado a ele em um segundo momento, o que dard inicio a contagem
do SLA. Por exemplo, o cliente envia um e-mail que abre um chamado automaticamente,
mas o procedimento ainda nao foi setado. Neste caso, o procedimento sé sera incluindo
ao Chamado através de uma Tarefa de Acao Manual, quando a sua tratativa iniciar.
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2. CONSIDERACOES FINAIS

O aprimoramento da contagem do SLA nos processos de pés-vendas do CRM, evidencia o nosso
compromisso com a melhoria continua dos médulos do VocallContact voltados ao registro e a gestao
de Chamados, sem perder de vista o nivel de servico, de acordo com as necessidades de nossos clientes.

Com esta implementacao, buscamos auxiliar as operacbes de pos-vendas a atingir sempre
os melhores resultados.

Estamos ansiosos para vé-los
usando esta melhoria que refletira
na satisfacao do seu cliente!
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