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1 — Sobre

1.1 — Empresa

Criada nos ideais do Danilo Contini, 24 anos e, Wellington Moraes, 23 anos,
amantes de tecnologia, linguagens de programacdo e inovacfes deste setor.
Acreditaram, estudaram e realizaram seus sonhos, transformando em realidade a
empresa, sendo fundada em 25 de julho de 2013. Apds trés anos de estudos e
analises de mercado, resolveram lancar e implantar no primeiro cliente, buscando

somar valores e expandir o0 setor comercial.

1.2 — Nossa missao
Garantir a satisfacao do cliente, proporcionar solugdes criativas e eficazes a
partir de servicos de qualidade, realizado com ética e responsabilidade, atendendo

aos requisitos contratuais e superando as expectativas.

1.3 — Nossa visao
Ser referéncia em tecnologia no mercado empresarial como uma empresa

soélida e alcancar a exceléncia na prestacao de servigos.

1.4 — Nossos valores

1.4.1 — Engajamento
Ficamos realmente felizes quando algo agrada o cliente ou o surpreende.
Todavia, quando ndo agrada, temos coragem para apontar os pontos falhos da

empresa e humildade para ouvir e discutir os problemas para soluciona-los.

1.4.2 — Respeito
O que foi combinado é tratado, se ndo podemos fazer ndo prometemos. Nao
conquistamos cliente com promessas de coisas que nhao temos. Oferecemos
softwares que possibilitardo a facilidade na rotina de trabalho e ndo algo
desnecessario e sem utilidade.
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1.4.3 — Credibilidade
Independentemente do tamanho do cliente ou do tamanho da tarefa que
estamos executando, sempre testaremos o software. Para fazer bem feito é
indispensavel fazer dentro do prazo que foi combinado, respeitando o cliente que

espera ansioso pela ferramenta e suas atualizacées.

1.4.4 — Transparéncia
Somos sempre profissionais e claros com os clientes, desta forma
conquistamos sua confianga, principalmente, quando tratamos de datas de entrega e

se é possivel ou ndo fazer o que nos pedem.

1.4.5 — Qualidade
Nos preocupamos e buscamos sempre a qualidade, para isso conhecemos
nossos pontos fortes e usamos sempre que possivel e também conhecemos o0s

defeitos para trabalhar intensamente e corrigirmo-nos.

1.4.6 — Inovacgao
N&o temos medo de expor novas ideias, entendemos que nem todas podem
ser desenvolvidas, mas que muitas delas seréo valorizadas e exploradas, gerando

SUCESSO para a empresa ou para Nn0Ssos clientes.

1.5—- InfraDesk

O sistema Infradesk foi desenvolvido com base na linguagem de programacéo
PHP, utilizando o cakePHP como Framework, além do Bootstrap para a definicdo de
templates inovadores. Nossa metodologia organizacional para o desenvolvimento é o
Scrum com algumas adaptacdes, dedicando-se também as documentacdes destes
softwares como: Fluxogramas, Lista de Eventos, Modelagem de Dados, dentre outras.

Quanto ao Banco de Dados, utilizamos o PostgreSQL, por se tratar de um
banco de dados de alto desempenho, flexivel a servidores Microsoft ou Linux, facil
configuracdo e manutencao além de ser OpenSource, ou seja, cédigo fonte aberto e
ao mesmo tempo gratuito para que ndo seja repassado Custos como esse ao nN0SSo

cliente.
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2 — Acesso ao InfraDesk — Service Desk

2.1 — Navegadores de Internet

O acesso ao sistema pode ser feito através de qualquer navegador de internet
(Internet Explorer, Microsoft Edge, Google Chrome, Mozilla Firefox, Opera ou Safari).
Sendo assim, o0 mesmo pode ser acessado de qualquer dispositivo (computadores,
notebook, tablet, celular, entre outros), independente do sistema operacional,
bastando apenas que o dispositivo tenha um dos navegadores citados acima e
conexdo com a internet, cuja a velocidade de acesso a internet seja de um megabyte

ou superior.

ecece@eo

2.2 — Endereco de acesso

Por este documento se tratar do guia explicativo para o ambiente de solicitante,
vamos explicar somente 0 acesso a0 mesmo.

Trabalhamos com um conceito de subdominio, que consiste num sub endereco
de acesso ao sistema para o seu ambiente. Colocaremos um exemplo abaixo, mas o
link correto devera ser consultado junto ao suporte ou T.l. da sua empresa.

Exemplo: https://seudominio.infradesk.app

No lugar onde esta escrito “seudominio” sera o sub enderego determinado para

0 acesso do seu ambiente. Conforme pode ser observado na imagem abaixo:

BE Login | InfraDesk X +
< C 1y B https//atendimento.infradesk.app
Subdominio

2.3 — Tela de Login

Quando acessado o endereco acima, devera aparecer a tela de login, onde
havera a logo do InfraDesk no lado esquerdo com algumas descri¢cdes abaixo e, ao
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lado direito, a logo da sua empresa com os campos de usuario e senha abaixo para

gue seja feita a identificacéo do usuario ao entrar no sistema. Para mais detalhes, veja
a imagem abaixo:

HINFRADESK

Software Service Desk n ﬂ w n

Ambiente de solicitantes 2 !
Um jeito simples e inteligente de organizar as atividades de
sua empresal

Duavidas? Chama no Whats: (48)98801-8123

Email: comercial@infradesk.app ou abra um chamado
Mosso site: www.infradesk.app Usuario
Redes sociais: Facebook, Youtube, Instagram e Linkedin

Senha

Esqueceu a senha?

InfraDesk - Software Service Desk € 2016-2019

2.4 — Recuperacao de Senha

Somente podera ser efetuada a recuperagdo de senha através do botéo
“‘Esqueceu a senha?” se vocé efetuou o login ao menos uma vez a cadastrou
devidamente seu e-mail, pois enviamos um e-mail com o processo de recuperacgao de
senha no e-mail cadastrado. Caso contrario, somente um usuario atendente podera

redefinir a sua senha. Duvidas? Entre em contato com o administrador do sistema.
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3 — Ambiente de Solicitantes

3.1 — Tela inicial

Ao efetuar o login, redirecionamos vocé para a pagina inicial do InfraDesk, nela

apresentamos um resumo geral referente as suas atividades. Confira na imagem

abaixo:

=

Meus chamados 18

Periodo de abertura

Atendente

Chamado #277
Nor ni

Atendentes

ara Gestio de Tl B B o i

| __Dom | _Seg | _Ter Qua Qui__ | se | sib |
1 2 3 4 5 6 7

0/5

Oniine/Todos

em Tramites Finalizados

18 0

chamados.

érias v 09 Publicaie 09 ltamar - Efet. 09 Sup. Bandel

¥ 12Backup Mi 12 Backup Mant

aghc |12 Backup Man. v 09 Pgto Desp: 09 Publicacio M 12 Backup Mant

09 Oficina de

12 Backup Mi 12 Backup Many 16 Backup do FT

Perfodo de finalizagio Status

Chamado #278

3.2 — Layout e Menus

3.2.1 — Menu Principal

Abrir novo chamado

30/10/2019 21:50
3011072019 22:18 @

Menu utilizado para acesso as partes do sistema, sendo E

possivel acessar “Meus chamados”, “Base de conhecimento”
e “Informagdes uteis”. Ha também a possibilidade de mudar
algumas configuragdes de perfil do usuario, através da setinha
para baixo (abaixo do avatar ao lado direito do nome), mas
mostraremos em detalhes este recurso no menu 3.3 — Perfil.

Conforme imagem:
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3.2.2 — Pesquisa
Recurso utilizado para pesquisa ou consulta de qualquer item, seja ele,
compromisso da agenda de eventos, contatos da agenda de contatos, chamados ou
base de conhecimento. Isso facilita e muito encontrar algo no sistema sem a

necessidade de ficar navegando entre as telas para encontrar o registro.

‘ H |3'giie seu problema aqu Bem-vindo ao InfraDesk - Sistema para Gestio de Tl

3.2.3 — icones de Notificac&o
Sempre que houver algum aviso importante ou notificagdo do sistema, sera
exibida uma notificacdo nesta barra, como por exemplo um compromisso que vocé
tenha no dia de hoje. Através desta barra de notificagcbes permitimos o acesso a

agenda de eventos e também a agenda de contatos.

Bem-vindo ao InfraDesk - Sistema para Gestdo de Tl “B = Sair

3.2.4 — Chat Bem-vindo ao InfraDesk - Sistema para Gestdo de T! P o sar
Por padrdo, quando acessado mlm-z--zn f“‘
pela primeira vez, o chat vem minimizado ‘ ’ i 1 & Apond sarbosa :
dentro da pagina inicial, sendo exibido = T " 7 s PtkP
apenas um icone ao lado direito/superior N 1 o géyira_ouingatm_
da tela, ao clicar em cima do mesmo ele T T . LNm
maximiza o0 chat, permitindo a I & Lucas Helderican:ai
visualizacdo da lista de contatos. & M
Quesitos de configuracdes, ajuste de é ;“:Lm
layout e notificagdes mostraremos em “ NMM
detalhe no ftem 6. - e
(@]
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3.2.5 — Dashboard
Nesta parte, mostramos alguns indicadores aos usuarios solicitantes, como por
exemplo, a quantidade de usuarios atendentes online/total, tempo de captura de um
chamado (ndo significa o tempo de resolucdo do problema e sim, o tempo entre a

abertura de um chamado e a captura de um atendente para iniciar o atendimento), a

guantidade de chamados que
o AlEnAEntes VOCé esta em tramites com os
et 0/6

o atendentes, quantidade de

chamados finalizados ao

Finalizados longo do més, quantidade de
v 0

& em Tramites

—

compromissos por status ao

longo do més e por fim, a

m Compromissos quantidade de eventos na
0
resente data.
o P

3.2.6 — Agenda de Eventos
[ Dom | Seg | Ter | Qua | Qui _Sex | Sib_|
1 2 3 4 5 ) 7~

, . . ~ 00 Aniversa 12 Backup b 12Backup b 09 Publicaci 12 Backup b (00 Aniversal
pre-visualizagdo da agenda de eventos, 0 Pupicas T

. L. , i 1ZBackuel
permitindo ao usuario uma prévia dos : 5 10 1 2 1 14

Viagem de F + 09 Public 09 ltamar -| 09 Sup. Ban |09 Publicagi 12 BackuEh

CompromiSSOS que 0 mesmo possui ao + 12 Backu 12 Backup! 105up. Cen 12 Backup b 16 Backup ¢

11 Oficina d

Ainda na tela inicial, exibimos uma

A . 12Eackugh
longo do més. Conforme imagem ao

14 Pﬁ Des

lado: 15 16 17 18 19 20 21
+ 09 Public 1ZBackuE|\ « 09 PEO[ 09 Publicaci 12 BackuEh

09 Oficin w 12 Backu 12 Backup b 16 Backup ¢ -
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3.2.7 — Meus Chamados
ApoOs realizada a abertura de um chamado, listamos os chamados e seus
trAmites na parte de baixo da tela inicial, assim vocé pode acompanhar em detalhes o
status, atendente, feedback, prioridade entre outras informacdes referente ao
atendimento. Veja na imagem a seguir:

Meus chamados (18 1 0 Abrir novo chamado

Periodo de abertura Periodo de finalizagdo Status
Atendente Buscar
Descricdo do chamado Filtrar

Chamado #278

30/10/2019 &5 21°50 - Danilo Contini 30/10/2019

Abertura de Chamados teste para smbients Suports Nivel 01 wellington.moraes 21:50 . @
- gton. 30/10/2019 @

30/10/2019 as 22:18 - Wellington Moraes 22188

ok, chamado finalizado

Chamado #277
Nome: Danilo Contini

Email: dcc.danilo@gmail.com @ &
28/10/2019
- Assunto: Teste danilo.contini
v

__________________________ 22:55

Chamado #276

Nome: Danilo Contini

Email: dcc.danilo@gmail com - @ 2
- Assunto: Teste Chamado por E-mail danilo.contini 28/10/2019 @

—————————————————————————— ) 22114 v

Problema no Wifi
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3.2.8 — Chamados em copia
Outro recurso do InfraDesk sdo os chamados em coOpia, onde ao abrir um
chamado, o usuério pode selecionar outros usuarios que pertencem ao mesmo setor
para estarem acompanhando os tramites do chamado. Sendo assim, eles podem
visualizar em quais chamados eles foram colocados em copia, facilitando a
comunicacao na resolucéo de um determinado problema.

18 Chamados em copias (1 ] Abrir novo chamado

Periodo de abertura Periodo de finalizacdo Status
Atendente Solicitante Buscar
Descricdo do chamado Filtrar

Chamado #269
Haras e Custos para Proposta:
Apés a andlise de requisitos e sistema, pontuar cada uma das tarefas em horas. Montar uma
roposta Com orgamento para este desenvolvimento ao Cliente para aprovagio. i i
[ Andlise | e FesRE & ddam‘o'm".t"?' 30/09/2019 14:11
Analista Responsavel: Danilo Contini & danilo.contini
Desenv. Respansavel: Wellington Moraes
Haras para desenvolvi

Chamado #118
Desenvolvimento do Chat Publica

ok - Criagdo dos campos de mensagens advindas do chat publico na tabela ent.chat.

ok - Desenvolvimento de hash para usudrio publico, identificagdo de conversa mantida por
cookies por até 30 dias, a cada msg extende 30 dias.

ok - Obtencdo da IP do usuério e localidade deste ip.

ok - Desenvolvimento do pardmetro no cadastro de usudrios para que 0 mesmo sendo
backend ou front end possa participar dos atendimento da chat publico.

ok - Desenveolvimento do Layout do Chat para o Site, o mesmo serd disponibilizado no
ambiente do Cliente (site) através de uma TAG HTML vinculado ao dominio.

ok - Captura de nome, e-mail e telefone do visitante.

3.2.9 — Projetos em copias
Para projetos em cOpia segue o mesmo conceito de chamados em cépia,

porém 0s usuarios estardo acompanhados os tramites de um determinado projeto.

3 0 | Projetos em copias (2 Abrir novo chamado

# Status Descricdo Andamento Participantes Opgdes

5 Agenda de Eventos - Melhorias em Geral (25 horas) Concluido: 100,00% . l °§ [ ]
Criado em 03/09/2019 10:01:44 —

4 Agenda de Contatos (16 horas) Concluido: 100,00% °§ -
Criado em 02/09/2019 23:28:46 —

: 23 InfraDesk como Multi Setores (29,5 horas) Concluide: 97,22% ! . % o
Criado em 30/08/2019 16:24:11 e —

2 Modulo de Procedimentos Operacionais Padrdo (28 horas) Concluido: 100,00% ! . °§ @
Criado em 28/08/2019 23:24:04 —

L o | Controle de Periféricos, Insumos e Suprimentos de Reserva Concluido: 0,00% ? ®
Criado em 22/08/2019 22:18:43

Pagina 1 de 1, mostrando 19 resultados de 19, iniciando em 1, terminando em 18
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3.2.10 — Patrimbnios
O InfraDesk possui o lado de solicitante e também o lado de atendentes, por |4,
€ possivel efetuar o cadastro de patriménios e vincula-los a usuarios, assim cada
usuario sabe exatamente quais sdo os equipamentos que utilizam, devendo zelar por

eles.

18 1 0 Patriménios Abrir novo chamado

Codigo Marca e Modelo Série N° Patriménio

Apple - Macbook Pro 13" 2017 FVFXGFYXHV22 N&o possui

3.2.11 — Consultas e Filtro
Visando facilitar a busca por chamados especificos, disponibilizamos uma
pesquisa de chamados pelo campo de busca, onde pode ser pesquisado o nimero
do chamado ou alguma parte da sua descricdo, além dos filtros que permitem
selecionar periodos de abertura, de finalizacéo, status e atendente. Lembramos que,

0 mesmo se aplica para as abas “Chamados em copia” e “Projetos em copia”.

Meus chamados (18 1 0 Abrir novo chamado

Periodo de abertura Periodo de finalizacao Status
Atendente Buscar
Descricdo do chamado Filtrar

3.2.12 — Listagens
Abaixo dos filtros sédo exibidos os chamados que o usuario possui, sendo
ordenados pela data de abertura como padrdo. Lembramos que, 0 mesmo se aplica
para as abas “Chamados em cépia” e “Projetos em copia”. Conforme pode ser

observado na imagem a seguir:

Unidade | M 48.98801-8123 | 48.3371-6497

R. Jodo Ferreira Filho, 575 - Recanto dos Passaros . .
Birigui/SP - Cep: 16201-160 I N F RA D ES K comercial@infradesk.pp
Unidade Il

www.infradesk.app

Av. Prof. Othon Gama D’Ega, 643 - Sala 503 Centro Software Service Desk :
Florianépolis/SC - Cep: 88015-240 © /InfraDeskServiceDesk
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Chamado #278

30/10/2018 &5 21:50 - Danilo Contini 30/10/2019

Abertura de Chamados teste para ambiente Suparte Nivel 01 wellington.moraes 21:50 . )
- gton. 30/10/2018 @

30/10/2019 as 22:18 - Wellington Moraes 22118 @

ok, chamado finalizado

Chamado #277
Mome: Danilo Contini
Email: dec.danilo@gmail.com

- Assunto: Teste danilo.contini 28/10/2019

__________________________ 22:55
Teste

Chamado #276
MNome: Danilo Contini
Email: dec.danilo@gmail.com
- Assunto: Teste Chamado por E-mail 28/10/2019

danilo.contini
__________________________ 22:14
Problema no Wifi

Chamado #274

Apenas listar os histéricos de equipamentos de cada setor. Um setor ndo podera ver o 24/10/2019
histdrico de manutengdes de outros setores 23:03
- wellington.moraas @
24/10/2019 &s 23:04 - Danilo Contini 24/10/2019
Tarefa efetuada com sucesso! 23:040

Qualquer divida ou problema estaremos a disposicio, grato.

3.2.13 — Sair
Para sair do sistema, basta clicar no botdo sair, localizado na parte

superior/direito da tela, conforme pode ser observado na imagem abaixo:

Bl Chamados - InfraDesk x + - x

&« C () @& atendimento.infradesk.app/chamados

# O :
E Digite seu problema aqui Bem-vindo ao InfraDesk - Sistema para Gest3o de Tl E‘B

5% . Atendentes 1 2 3 4~
co ‘+ 0/5 09 Publicaci 09 Publicaci 09 Sup. Ban | 09 Public | v 09 Public
InfraDesk - P esenv. . 12Backup! 12Backuph 10 Technolz| ¥ 12 Backu 11 Algarve-
- w1101
Categoria: Rotinas de Tl —_—
— ~ 12 Backu
12 Backup | + 16 Backu
em Tramites Finalizados —_— —

12 Oficina d
135up. ASP

18 0

3.3 — Perfil

Abaixo do avatar (canto superior/esquerdo) tem o

E Digite seu problema aqui

nome do usudrio com uma pequena seta apontada para [ <|

Danilo Contini ~

baixo, clicando vocé tera acesso aos itens que explicaremos
no item 3.3.1, 3.3.2 e 3.3.3.

InfraDesk - Projetos - Desenv.

Meus dados

Trocar Senha

Unidade | M 48.98801-8123 | 48.3371-6497

R. Jodo Ferreira Filho, 575 - Recanto dos Passaros

Birigui/SP - Cep: 16201-160

Unidade Il
Av. Prof. Othon Gama D’Ega, 643 - Sala 503 Centro
Flerianépolis/SC - Cep: 88015-240

® comercial@infradesk.pp
www.infradesk.app
€@ /InfraDeskServiceDesk

INFRADESK

Software Service Desk
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3.3.1 — Meus Dados

ApOs acessar este menu, 0 usuario tera acesso aos dados de cadastro basico,

onde o mesmo deverd ser preenchido, pois através do e-mail por exemplo é que
enviamos as notificacées sobre status de chamados.

Editar usuario

Clique na foto para inserir ou trocar Email

Telefone Ramal

dcc.danilo@gmail.com (48)98801-8123 N&o possuo

Quem pode gerenciar sua agenda? Quem pode visualizar sua agenda?

Inserir avatar

< Gravar

3.3.2 — Troca de senha

Geralmente o administrador do sistema define uma senha simples para o

primeiro acesso, recomendamos que a cada trés meses a senha seja redefinida por
questdes de seguranca.

H Digite seu problema aqui

Editar

InfraDesk - Projetos - Desenv. Senha atual
Nova senha

Confirmar Senha

< Gravar

Unidade | Q 48.98801-8123 | 48.3371-6497
R. Jodo Ferreira Filho, 575 - Recanto dos Passaros

Birigui/SP - Cep: 16201-160 I N F RA D ES K comercial@infradesk.pp
Unidade Il

. . www.infradesk.app
Av. Prof. Othon Gama D’Ega, 643 - Sala 503 Centro Software Service Desk

Florianépolis/SC - Cep: 88015-240

€@ /InfraDeskServiceDesk
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3.3.3 — Sair
Além do botédo sair que temos na parte superior a direita, permitimos fazer o

logoff também através deste menu.

3.4 — Menu principal

3.4.1 — Meus chamados
Ao entrar no sistema ou clicar neste menu, vocé é direcionado para a tela inicial
do InfraDesk, onde apresentamos um resumo das atividades e a listagem dos

chamados em tramite.

Bem-vindo ao InfraDesk - Sistema para Gestio de Tl 18 a ., Salr

| Dom | _seg | Ter | Qua | Qui | sec | sib |
1 2 3 4 3 6 7
09 Viagem de Férias
00 Aniversiriod 12 Backup Man. 12 Backup Mant 09 Publicagio M 12 Backup Mant 00 Aniversério d
12 Backup Man | 16 Backup do FT

8 9 10 n 12 13 14
Viagem de Férias v 09 Publicag3c 08 ltamar - Efet. 09 Sup. Bandeir: 09 Publicagac M 12 Backup Mant

¥ 12Backup Mi 12 Backup Mant 10 Sup. Central | 12 Backup Many 16 Backup do FT

Finalizados

0

chamados.

Compromissos

0 iH 16 9 20 21
v 09 Publicagi 12 Backup Man. v 09 Pgto Desp: 09 Publicagho M 12 Backup Mant
09 Oficina de ¥ 12 Backup Mi_ 12 Backup Mank 16 Backup do FT
Meus chamados 18 1 0 Abrir novo chamado
Periodo de abertura Perfodo de finalizaglio Status
Atendente Buscar
Filtrar
Chamado #278
A e Suporte Nivel 01 _— . 301102019 21:50 . 7 B
[tmalzado3 | wellngtonmoraes 35102019 22:180 2

3.4.2 — Base de Conhecimento

3.4.2.1 — Chamados

A base de conhecimento € alimentada pelos usuarios atendentes, ao qual
disponibilizam algumas dicas ou ajudas que visam agilizar o atendimento, em alguns
casos, 0 problema pode ser resolvido apenas consultando esse material, o que
agilizaria e muito a solugdo dos problemas ndo sendo necessério a intervengédo dos

atendentes. Veja na imagem a seguir:

Unidade | M 48.98801-8123 | 48.3371-6497

R. Jodo Ferreira Filho, 575 - Recanto dos Passaros . .
Birigui/SP - Cep: 16201-160 I N F RA D ES K comercial@infradesk.pp
Unidade Il

Av. Prof. Othon Gama D’Ega, 643 - Sala 503 Centro Software Service Desk :
Florianépolis/SC - Cep: 88015-240 © /InfraDeskServiceDesk

www.infradesk.app
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E - { Buscar conhecimento
™

Danilo Contini ~
InfraDesk - Projetas - Desenv. Categoria Procurar por

< TODAS > - Digite o seu problema Buscar solucdo

B Base de Conhecimento
Suporte - Madulo de Chamados - Abertura de chamados no InfraDesk
Basta acessar o ambiente FrontEnd do InfraDesk e na tela inicial clicar sobre o Botdo Novo Chamado

Suporte a duvidas em geral - Problema desconhecido
Nemn sempre quando temos um problema sabemos do que se trata

3.4.2.2 — Normas e Procedimentos

Quanto as normas e procedimentos, também cadastrada pelos atendentes,
serve para indicar as diretrizes da empresa ao executar um procedimento, podendo
ser aplicado a rotinas, cargos, funcdes, procedimentos e assim por diante. Conforme

imagem abaixo:

H Digite seu problema aqui Bem-vindo ao InfraDesk - Sistema para Gestéo de Tl _"B c 2

E 'nj
Danilo Contini
InfraDesk - Projetos - Desenv.

Normas e Procedimentos
Novo regist|

Home / Normas e Procedimentos

Buscar Classificagdo Categoria Tipo
B Base de Conhecimentov Descricdo <TODOS> - <TODOS> - <TODOS> - m
# Classificagdo Categoria Tipo Descrigdo Opcdes
Principal Compras POP Teste | vl ® n Ve o

©§ Informagdes dteis v
Pagina 1 de 1, mostrandoe 1 resultados de 1, iniciando em 1, terminando em 1

4.4.3 — Informacdes Uteis
Neste menu, disponibilizamos algumas dicas conforme o nosso Blog, visando
melhorar o dia a dia dos usuarios na organizacao de suas atividades. Além disso, é
através deste menu que disponibilizamos este manual e também informacbes

referentes ao sistema. Segue imagem:

Unidade | M 48.98801-8123 | 48.3371-6497

R. Jodo Ferreira Filho, 575 - Recanto dos Passaros . .
Birigui/SP - Cep: 16201-160 I N F RA D ES K comercial@infradesk.pp
Unidade Il

Av. Prof. Othon Gama D’Ega, 643 - Sala 503 Centro Software Service Desk

www.infradesk.app
Florianopolis/SC - Cep: 88015-240 © /InfraDeskServiceDesk
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H Digite seu problema aqui Bem-vindo ac InfraDesk - Sistema para Gestdo de T| P @ Sair

Aproveitamento de Tempo

Home / Aproveitamento de Tempo

™

Danilo Contini
InfraDesk - Projetos - Desenv.

Dicas de como organizar e aproveitar melhor o seu tempo!

B Base de Conhecimentov

Introdugdo

& Informagdes uteis

Hoje em dia, & cada vez mais comum encontrarmos pessoas que mal tém tempo de respirar. S3o tarefas e mais tarefas, nos deixando simplesmente perdidos em meio
Sobre a tanta coisa. Tudo © que vem é aquela sensacdo de que fomos derrotados peles afazeres, e na falta de organizacdo, s conseguimos procrastinar coisas importantes...
até o prazo apertar, ai € aguele desespera!

56 que ha uma grande diferenca entre pessoas ocupadas e pessoas produtivas, e um fator decisivo & como elas organizam seu tempo.

Vamos as dicas para que vocd consiga ter energia suficiente para completar todas as suas quests tarefas diarias.

12 - Decida o que € importante

3.5 — Chamados

3.5.1 — Abertura de chamados
A abertura de chamados, desenvolvemos de forma que em poucos segundos

seja possivel registra-lo, gerando o minimo de trabalho aos usuarios.

infradesk.app/chamados/criar

indo ao InfraDesk - Sistema para Gestio de Tl

E Digite seu problema aqui

2

Danilo Coni

Solicitante

danilo.contini

seg | Ter | Qua | Qui_| sSex | sib_|
1 2 3 4+

Atendentes

o
[C g 1/5

Qual é seu setor?
Publicagi 09 Publicagi OBSUE. Ban + 09 Public v 09 Public

. InfraDesk - Projetos - Desenv. v g
InfraDesk - Projets e Backup ! 12 Backup b 10 Technole |« 12 Backu 11 Algarve -
1 Aluguel £ w1110 1
Deseja abrir chamado para qual setor? — _—
11 Sup. Cen ~ 12 Backu
InfraDesk - Suporte - Nivel 01 12 Backup § 16 Backu
em Trimites P J2Backupl 218 Backy
12 Oficina d
1 8 Categoria 135up ASP
chamados Teste 15 Mava Ex¢
6 7 8 9 10 1

Problema P Public v 09 Public 09 Superme 09 Publicagi 09 Publicagi

1 Cartitc v 12 Backu v 11:20Itai 12 Backup b 09 Sup. Ban

12Backup 10 Sup. Cen
11 Oficina d

Problema desconhecido

Descrigdo

11llhadeC o

estou tendo prob\emas‘

Meus chamados (18

Anexar arquivo

Escolher arquives | Nenhum arquiva selecionade

ado

Periodo de abertura

Atendente

Unidade | M 48.98801-8123 | 48.3371-6497

R. Jodo Ferreira Filho, 575 - Recanto dos Passaros . .
Birigui/SP - Cep: 16201-160 I N F RA D ES K comercial@infradesk.pp
Unidade Il

Av. Prof. Othon Gama D’Ega, 643 - Sala 503 Centro Software Service Desk :
Florianépolis/SC - Cep: 88015-240 © /InfraDeskServiceDesk

www.infradesk.app
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3.5.2 — Acompanhamento
Seguindo o item de “listagem” conforme foi mostrado anteriormente, pela

listagem é possivel acompanhar os chamados e seus tramites.

| Status | Descrigde do chamado | Atendente | Data de Abertura | Botdes de Agoes

Chamado #277
MNome: Danilo Contini

Email: dcc.danilo@gmail.com
ssu 5 : ) 28/10/2019 4
- = danilo.contini _
22:55

-> Linha com indicativo de Pricridade

3.5.3 — Botdes de acoes

@& - . .
‘ . Utilizar um chamado como base para abrir um novo chamado, aproveitando a

descricao.

@
‘ Anexar um arquivo, sejam eles: .jpeg, .png, .xIsx, docx, pptx, pdf, entre outros.

A} - ,
. Adicionar alguma informacao ao chamado, € comum esquecer alguns detalhes
relevantes ao problema, utilize este recurso para interagoes.

Ao abrir 0 chamado, permitimos vincular outros usuarios que pertencem ao
mesmo setor para acompanhar os tramites, através deste botdo pode-se adicionar

também num segundo momento.

[ e
Em alguns casos, o problema que foi registrado no chamado, acaba por se
resolver sem a intervencédo do atendente, assim, o préprio solicitando pode finalizar o

chamado, considerando o mesmo como resolvido.

‘n Acontece atendente finalizar o chamado, porém o mesmo nado resolveu o
problema como foi solicitado, entdo permitimos que o solicitante reabra o chamado
dentro do periodo de sete dias.

n Avaliar o chamado ap0s ser finalizado, passando um feedback ao atendente.

Unidade | M 48.98801-8123 | 48.3371-6497

R. Jodo Ferreira Filho, 575 - Recanto dos Passaros . .
Birigui/SP - Cep: 16201-160 I N F RA D ES K comercial@infradesk.pp
Unidade Il

, . www.infradesk.app
Av. Prof. Othon Gama D’Ega, 643 - Sala 503 Centro Software Service Desk .
Florianépolis/SC - Cep: 88015-240 © /InfraDeskServiceDesk




Pagina |20

3.5.4 — Avaliacéo e feedback
Antes de abrir um novo chamado ou de forma manual clicando no botdo de
avaliacao, o sistema abre uma janela solicitando a avaliagdo do chamado. Lembramos
gue dependendo da avaliagdo, o atendente ir4 solicitar uma justificativa do porqué
desta avaliacdo, assim numa préxima vez, o atendente podera corrigir possivel

insatisfacdes referente ao atendimento.

Antes de abrir um chamado, avalie os atendimentos realizados

Chamado 1D: 280 m
Criacdo de um manual em PDF de como funciona o

ambiente de solicitantes. Tépicos: * Login e per...

4 — Agenda de Contatos

4.1 — Tela inicial
Criamos esta agenda para facilitar e agilizar o armazenamento de contatos,
ficando disponivel apenas ao usuério que fez o cadastro ou compartilhado a outros

usuarios.

Acesso por aqui

ui Bem-vindo ao InfraDesk - Sistema para Gestdo de Tl E“n = Sair \

Buscar todos os contatos u .
o InfraDesk «

Gestdo ServiceDes|
Asp/Flex Supermercados Gestdo ServiceDesk

(19) 38003-860

Bandeirante Supermercados Email: comercial@infradesk.app

(18) 36498-888, Ramal: 201

Comercial: (48) 33716-497
Cassila Contini P || Operadora: Clare
‘43) 88173-349 Lontato: Lomercia peradora: Llaro

CityMaq Celular: (48) 98801-8123

()= Contato: Suparte | Operadora: Claro

Danilo Contini
(18) 99645-2919 Website: www.infradesk.app

Empério Estrela
(18) 99163-0083

Atualizada: 11/09/2019 00:19:49

editar  excluir
InfraDesk
(48) 33716-497

Unidade | M 48.98801-8123 | 48.3371-6497

R. Jodo Ferreira Filho, 575 - Recanto dos Passaros . .
Birigui/SP - Cep: 16201-160 I N F RA D ES K ® comercial@infradesk.pp
Unidade Il

www.infradesk.app

Av. Prof. Othon Gama D’Ega, 643 - Sala 503 Centro Software Service Desk :
Florianépolis/SC - Cep: 88015-240 © /InfraDeskServiceDesk
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4.2 — Inserir novo contato

Caso nao tenha encontrado o contato, no proprio campo de pesquisa tem o
botdo de adicionar, clicando sobre ele, abrira a tela para inserir um novo. Para um
mesmo contato permitimos que seja inserido varios telefones, ndo sendo necessario

inserir um novo contato, apenas telefones.

B ativor Contato compartilhado? 2 | wellingtonlsmoraes ®© | 3/0/2020 14:38:20
Grupo do Contato

Selecione v

Nome / Razao Social Apelido / Nome Fantasia
Email Site
+ Telefone
Tipo DDD * Numero * Ramal Operadora * Contato
Comercial T Claro v

Residencial v Claro v ﬂ

Observagdes

5 — Agenda de Eventos

Na tela inicial, mostramos um pré-visualizagdo dos eventos para o0 més atual,
clicando sobre ele ou através do icone de notificagdes € que se tem 0 acesso a ela.
Ainda na barra de notificacdes, clicando sobre o icone, sdo apresentados 0s eventos
do dia, podendo ainda marcé-los como concluido ou dispensado. Conforme ilustrado

na imagem abaixo:

Unidade | M 48.98801-8123 | 48.3371-6497

R. Jodo Ferreira Filho, 575 - Recanto dos Passaros . .
Birigui/SP - Cep: 16201-160 I N F RA D ES K ® comercial@infradesk.pp
Unidade Il

www.infradesk.app

Av. Prof. Othon Gama D’Ega, 643 - Sala 503 Centro Software Service Desk :
Florianépolis/SC - Cep: 88015-240 © /InfraDeskServiceDesk
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ui Bem-vindo 3o InfraDesk - Sistemna para Gestio de Tl _“n = Sair
A Supermercado Troyano Hoje &s 09-00
Danilo Contini Reunido 01
Ver calendério » .
cluido: v
o @
< > Hoje Jar’]eiro 2020 Mé&s  Semana Dia
l____oom | oseg | e | Qua _______oui___ | __se | b |
1 2 3 4«
09 Publicacdo Facebook 09 Publicagdo Linkedin | 09 Sup. Bandeirante w 09 Publicacdo Faceboo | v 09 Publicagdo Linkedin
12 Backup Manual e Loca 12 Backup Manual e Loca 10 Technolaser v 12 Backup Manual e Lc | 11 Algarve - Condominio
11AuEUE\AE:0A\ane + 11:10 lIha deCaErirCF
11 Sue. Central v 12 Ba:kuE Manual e Lc
12 Ba:kuE Manual e Loca + 16 Ba:kuE do FTP Infrz
12 Oficina de Crédito
13 SuE ASP e Flex
15 Mava Ecommerce
5 ] 7 8 9 10 1

¥ 09 Publicacdo Faceboa w09 Publicacéo Linkedin 09 Supermercado Troyan 09 Publicacdo Facebock | 09 Publicagdo Linkedin
+ 11 Cartdo Santader + 12 Backup Manual e Lc 11:20 ltamar - Efetuar | 12 Backup Manual e Loca | 09 Sup. Bandeirante

¥ 12 Backup Manusle L » 12 Backup Manuale L 10 Sup. Centrs
¥ 14:30 Apé Algarve & ve 11 Oficina de Crédito

11 liha de taEr'- Financia
11:10 Vivo - Celular

11:30 Net (Tel. Fixo, Celul

As cores em destaque abaixo do evento correspondem a categoria ao qual o
evento pertence, ao passar 0 mouse em cima do evento € mostrada a categoria. O
cadastro de categorias de evento pode ser efetuado somente pelo administrador do
sistema.

5.1 — Criacao ou edicao do evento

Para adicionar um evento, basta clicar no dia desejado, lembrando que para
adicionar deve ser clicando num espago em branco no dia correspondente, para fazer
a edicao basta clicar sobre o evento.

Ha também o icone ( +) no topo do calendario em azul, mas recomendamos
que seja clicado no dia para que nas informagfes do evento ja venha a data.

Ao clicar sera exibida uma pequena janela onde explicaremos a seguir cada
uma das abas e suas funcdes.

Unidade | M 48.98801-8123 | 48.3371-6497

R. Jodo Ferreira Filho, 575 - Recanto dos Passaros . .
Birigui/SP - Cep: 16201-160 I N F RA D ES K comercial@infradesk.pp
Unidade Il

www.infradesk.app

Av. Prof. Othon Gama D’Ega, 643 - Sala 503 Centro Software Service Desk :
Florianépolis/SC - Cep: 88015-240 © /InfraDeskServiceDesk
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Evento

Informagbes Invites Programar Anexos

Titulo*

Categoria

Diversos r

Data Inicio™ Hora Inicio*

08/01/2020 2 o

Data Fim* Hora Fim*

08/01/2020 2 o

Detalhe

N&c permitir gravar outro evento para este periodo?

Gravar

Nesta primeira aba “Informacfes” solicitamos informagdes basicas referente
ao evento a ser criado.

A segunda aba “Invites” permitimos convidar pessoas para o evento em

guestdo. Observe na descricdo dos trés campos abaixo a diferenga entre eles:

Evento

Informagdes Invites Programar Anexos

Invite para usuarios

Gera compromisso na agenda do usudrio selecionado.

Maotificar

Motificagtes através de e-mail (Ndo agenda compromisso)

Invitar emails externo

Motificagdes através de e-mail

Unidade | M 48.98801-8123 | 48.3371-6497

R. Jodo Ferreira Filho, 575 - Recanto dos Passaros . .
Birigui/SP - Cep: 16201-160 I N F RA D ES K ® comercial@infradesk.pp
Unidade Il

, . www.infradesk.app
Av. Prof. Othon Gama D’Ega, 643 - Sala 503 Centro Software Service Desk .
Florianépolis/SC - Cep: 88015-240 © /InfraDeskServiceDesk
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Ja na terceira aba “Programar”, permitimos que seja feita a programacéo do
evento, caso seja necessario, pois determinados eventos como pagamentos de

impostos, visita de fornecedores, aniversarios, dentre outros podem ser recorrentes

Evento

Informacgdes Invites Programar Anexos

Repete

Semanalmente

Seg Ter Qua Qui Sex Sab Dom
] ] ] ] (] ] ]
Término da recorréncia

ndeterminado

E por fim, aba de “Anexos”, nela permitimos que um documento seja vinculado

ao evento, seja ele uma pauta de reunido, ata, croqui e projeto, entre outros que
interessam as partes convidadas.

Evento

Informagbes Invites Programar Anexos

Upload de arquivos

Drag & drop files here ...

B Selecione o arquivo —

Gravar

Unidade | @ 48.98801-8123 | 48.3371-6497
R. Jodo Ferreira Filho, 575 - Recanto dos Passaros

Birigui/SP - Cep: 16201-160 I N F RA D ES K ® comercial@infradesk.pp
Unidade Il

, . www.infradesk.app
Av. Prof. Othon Gama D’Ega, 643 - Sala 503 Centro Software Service Desk .
Florianépolis/SC - Cep: 88015-240 © /InfraDeskServiceDesk
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Cada vez que o evento ¢é editado, ao clicar no botao “Gravar”, as pessoas que
estdo vinculada na aba “Invites” receberdo notificagdes através do e-mail. Caso seja

reagendado para uma outra data, 0s mesmos também serdo notificados.

6 — Chat Web

Basicamente o chat € um comunicador interno que visa facilitar a comunicacao
entre 0s setores, ao invés de ficar anotando em papeis ou acabar caindo no

esquecimento, basta deixar registrada esta comunicacao.
6.1 — Lista de Contatos

A listagem é exigida primeiro pela ordenacdo de usuarios online/offline e a

segunda ordenacao é por ordem alfabética. Conforme imagem abaixo:

& 6/58 online

|Il'g\:e 0 setor ou nome

Sistema para Gestao

@ Renato Margques Rmi: 236
o Loja 02 - Comercial - Compras
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% |oja0z-Adm-T

o
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1)
o o o o
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Franklin Souza
ja 02 - Controladoria -

Loja 0
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Rodrigo Finatti rmi: 208

Loja 02 - Comercial - Compras
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lzamara Jacob rmi.: 235

Loja 02 - Comercial - Col
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"]
-
T

mpras

Adrielly Ferezim rmi - 231
14 15 Loja 02 - Depto Pessoal - DP

Lo
s

Agenda Ti fmi: null
oja 02 - Adm-T
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s

21 22

6.2 — Janela de conversa
R —

Mensagens pré-definidas 4

Atraves de uma conversagdo, O et covericons [
Gevids 5 uma i o um serdor
atendente consegue gerar um chamado a <eruc e € e fors.com T Sl f

previsio de retorno de até 18 horas.
v

partir da mesma, agilizando ainda mais o

atendimento.

Recepcao 02 &

Amanda Barby
238

02 - Comercig

) | |
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6.3 — Mensagem em massa

Este € um dos recursos mais Uteis do chat, pois através dele é possivel notificar
a todos sobre um determinado lembrete, por exemplo: Mensagem do RH: Hoje tem
exame meédico na sala 01 as 15h., outro exemplo: Mensagem do T.l.: Faremos
atualizacdo do sistema hoje as 12h, sendo assim o sistema ficara indisponivel,

previsdo de retorno as 14h. Obrigado. Dai pra frente é s utilizar a criatividade.

Enviar MEensagem m massa

Digite a sua mensagem

Enviar mensagem

6.4 — Configuracbes

Na aba de configuracdes, temos

alguns ajustes que facilitam o uso do

Chat, podendo entdo ser customizado de
£ Configuracbes

Personalize o seu chat

acordo com sua preferéncia.

Caso limpe o histérico ou cookies do seu
Ref navegador, estes parametros deverdo
ser atribuidos novamente

Fixar chat [ |

Notific. Sistema Op. [ on
Qua | |

MNotific. Sonoras ICQ v
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Esperamos ter ajudado com este guia explicativo, todo caso, no proximo item

deixaremos nosso contato para sanar suas davidas!

Agrademos desde j4 e desejamos a vocé um excelente dia!

8 — Contato

8.1 — Suporte

E-mail: suporte@infradesk.app
Telefone: (48) 3371-6497
WhatsApp: (48) 98801-8123
Site: www.infradesk.app

Abertura de chamados conosco:

https://atendimento.infradesk.app
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