OLUCAO DE
UP(E)jTE T;CNlco

GANHE TEMPO, QUALIDADE
E EFICACIA NO SERVICO
AO CLIENTE

A ligagdo aos seus clientes ndo termina apos
avenda. Uma assisténcia técnica til e objetiva
traz-lhe clientes leais e traz-lhe fas.

Esta Solucéo oferece-lhe o0 apoio que a sua
empresa precisa para o0 conseguir de uma
forma simples e sustentada.

Visite www.phcsoftware.com



http://www.phcsoftware.com/

- : SOLUCAO PARA RETALHO
- E BUILT FOR MORE

O QUE GANHA COM ESTASOLUCADO:

Viséo global sobre o seu parque instalado

Gestao diaria da assisténcia pés-venda

Andlises detalhadas sobre o estado do seusuporte
Automatizac@o e agendamento de tarefas
Simplificac@o de processos

Configuracéo personalizada para as suasnecessidades
Informacéo acessivel mais rapidamente

Maior mobilidade e adaptabilidade

Assisténcia a clientes via Internet

+ + + + + + + + + +

Integracdo com a gestao financeira
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UM SOFTWARE DE SUPORTE TORNA A SUA EMPRESA MAIS COMPETITIVA.
SAIBA COMO.

Mantém organizada a sua assisténcia pos-venda
Uma aplicacao de Suporte Técnico tem ferramentas
para gerir e monitorizar todo o apoio que da aos seus
clientes, desde aresposta mais simples a intervencao
mais complexa. Com estas ajudas é bastante mais facil
estruturar os seus procedimentos.

Num estudo realizado a mais de 300empresas,
73% classifica entre 8 e 10 (huma escala de 1

a 10) aimportancia do software de gestao
para garantir maior capacidade de resposta
e vantagem em relacéo aconcorréncia.

Ajuda-o a responder rapida e eficazmente aos seus
clientes.

Pode ser bastante complexo manter um registo de todos
os pedidos pendentes, além das varias prioridades

e dos tempos esperados de resposta. Para tudo isso ha

software, que disponibiliza toda a informacéo para que
nunca falhe uma resposta. 7 3 %

Diminui o tempo de execucao dos seus processos.
Um dos principais beneficios das aplicacdes de software,
nomeadamente de Suporte Técnico, € o de fornecerem
automatismos. Aliados a uma maior integragdo entre

0S varios processos, séo a chave para que possa reduzir
o tempo de execucdo das suastarefas.

classifica entre 8 e 10

Fonte: Estudo Empresas

Darwin em Portugal

Mantém-no atualizado com o desempenho da sua
equipa

As ferramentas de Suporte Técnico tipicamente d&do-lhe
acesso a analises das tarefas que correm bem, ou menos
bem, e a que velocidade estéo a correr. Vai saber com
mais preciséo onde e em que medida deveatuar.

Permite-lhe conhecer o historial de cada cliente em
tempo real

Uma aplicacao de Suporte Técnico da-lhe essa
informacé&o, por exemplo, ao integrar com o seu
departamento de gestao e financeiro para analisar as
respetivas contas correntes. Isto permite-lhe descobrir
gual o nivel de assisténcia que quer dar a cadacliente
em cada caso.
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SOLUCAO DE SUPORTETECNICO

A SOLUCAO PARA SUPORTE TECNICO QUE SE ADAPTA A SUA REALIDADE

A suaempresa é Unica e tem necessidades especificas.
A solugdo PHC CS Suporte € uma solucao flexivel,
composta pelos modulos que fazem sentido para o seu
negdcio e totalmente adaptavel as necessidades da sua
empresa, qualquer que seja a sua area e dimenséo.

A Solucdo PHC CS Suporte Técnico € composta pelos
seguintes médulos:

PHC CS Suporte Pag.3

PHC CS Suporte Interno Pég.14
PHC CS Suporte Externo Pég.17
PHC CS Dashboard Pag.20
PHC CS Equipamento Pag.22

Juntos, estes modulos formam abase que gere o
suporte técnico da sua empresa. Mas nao tém de ser
implementados em simultaneo. A sua empresapode
escolher a combinacdo de modulos ideal para o seu
negocio.

Com a Solugéo para Suporte Técnico a sua eficacia na
gestao é refor¢ada e a sua produtividade aumenta.
Eporque é um software totalmente configuravel

e personalizavel, pode ser adaptado individualmente
ao seu negocio e asuaforma Unica de trabalhar.

CONTROLO COMPLETO DA ASSISTENCIA TECNICA
Desenvolvemos e aperfeicoamos esta Solugéo, desde

asgrandes areas de cada médulo até a mais pequena
opc¢ao de menu, com um objetivo: ajudar a suaempresa
a gerir eficazmente a sua assisténcia ao cliente.

O resultado é um software preparado para otimizar a
rentabilidade da sua assisténcia e, simultaneamente,
controlar todo o processo operacional e otimizara sua
capacidade de resposta - e com iSSO 0 seu tempo e 0s
SEeus recursos.

‘ ‘ Analisamos varias solugdes,

mas as aplicacbes da PHC
foram as que melhor se
adaptavam a nossa realidade
e as que respondiam

as nossas necessidades.

Dora Vale, Responsavel pela Area Informatica
da Auto Diesel

I
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PHC CS SUPORTE

O madulo PHC CS Suporte foi desenvolvido para

que possa rentabilizar o seu parque instalado, realizar
diariamente a sua assisténcia ao cliente, bem como
controlar todas as operacdes financeiras - tudo através
de varios automatismos que simplificam o seutrabalho.

Isto é conseguido através varias ferramentas que foram
desenvolvidas de acordo com a nossaexperiéncia,

a participagdo dos nossos parceiros e o feedback

dos nossos clientes.

‘ ‘ E uma marca nacional com
provas dadas no mercado
e com moédulos verticais
Importantes, N0 NOSSO caso
o PHC CS Suporte, que nos
ajudou imenso na gestéo
da assisténcia técnica e no
controlo de RMAs.

Claudio Mendes, Socio Gerente da GlobalData
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SAIBA SEMPRE A SITUACAO DO SEU EQUIPAMENTO
Guarde todos os dados dos seus equipamentos, como

0s respetivos utilizadores, a identificacdo completa,

a situacao atual ou a garantia.

Os nomes dos campos da identificacdo completado
equipamento podem ser definidos por si, para uma
melhor adaptacéo ao seunegdcio.

A partir da ficha de equipamento consultatodo o seu
historial comercial de compras e vendas.

SOLUCAO DE SUPORTETECNICO

Se possuir o PHC CS Gestdo pode mesmo dar um
duplo clique no nimero de documento para o observar.
Com este médulo, basta preencher um documento de
faturacéo para atualizar automaticamente as fichas de
equipamento —com a data da compra

e os dados do cliente.

O PHC CS Suporte permite-lhe ainda introduzir
informacéao sobre extras ou acessorios instalados nos
equipamentos.

O registo dos pedidos de assisténcia
desde o problema até a solucao final
permite construir uma base de dados de
conhecimento.

Consulte rapidamente toda a informacdo do
equipamento.
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FUNCOES ESPECIAIS PARA UM CONTROLO
OTIMIZADO

+ Mailings de Fim de Situacao

Emita emails para os seus clientes com equipamentos
em fim de vida Gtil. Por exemplo, execute um mailing
periddico para clientes cujas garantias acabam, a propor
um contrato de assisténcia;

+ Andlise completa de cliente

Para efeitos comerciais, na renovagdo ou negociacao de
um contrato com um cliente, ou ao promover atroca de
equipamentos, obtenha analises completas da atividade,
como numero de intervengdes, valor da assisténcia

se nao tivesse garantia ou contrato, tempo médiode
resposta, entre outras;

+ Estatisticas do Parque
Saiba a qualquer momento que equipamento esta
instalado por zona, por marca, por modelo, ou por tipo;

+ Pedidos de Assisténcia Periddicos

Tem também a possibilidade de programar
amanutengdo ou visitas técnicas sob aforma de Pedidos
de Assisténcia Periddicos até a data final da assisténcia

prevista para o equipamento em causa,;

gue pretendiamos.

Pedro Sousa, Diretor-Geral da Duplipélago

‘ ‘ Escolhemos as solugdes da PHC porque eram as
mais completas e as que melhor se adaptavam
as nossas necessidades, pois tivemos alguma
dificuldade em encontrar um software.

O software PHC € o Unico quefaz aquilo N

SOLUGAO DE SUPORTETECNICO

+ Configuracao pelo utilizador

Os nomes de alguns campos sao definidos por si. Assim,
se em vez de nimero de série utilizar matricula, basta
alterar o nome do campo, que em todo o programa
aparecera matricula. Desta forma, o ficheiro de
equipamento adapta-se rapidamente ao seu negdcio;

+ Integracao total

Entre os inUmeros exemplos de integragdo dentrodo
modulo, pode ver, a partir da ficha do cliente, o seu
parque de equipamento, o historial de intervencdes,
os pedidos de assisténcia em aberto, as estatisticas

de assisténcia com onumero de intervencdes, ou 0s
tempos despendidos. Por outro lado, a partir da fichado
equipamento pode analisar todo o seu historial técnico
e, se possuir o PHC CS Gestao observa mesmo

o documento de compra que deu origem ao
equipamento e o respetivo documento de venda.

| .
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+ Impressao Automatica + Emissao automatica de Contratos

Crie minutas rapidamente, em qualquer processador Com uma minuta do seu Contrato de Suporte e

de textocom mailmerge para utilizar com os dados de utilizando as funcionalidades do Processador Texto

um equipamento. Assim, para imprimir um contratoou disponivel no ecrd de Contratos Suporte, podera

qualquer outro texto, basta premir orespetivo botao preparar uma impressdo em série em que ainformacéo

a partir da ficha do equipamento. do cliente e da vigéncia do contrato € ajustada
dinamicamente.

+ Rentabilidade de Contratos e Custo das Garantias Além disto, se possuir o PHC CS Gestdo pode usar

Com agestdo do historial de intervencgdes, onde fica a Emissdo Automética de Faturagéo para faturar todos

registado o valor total da intervencao e ovalor debitado, 0s contratos de assisténcia técnica de determinado

bem como o seu custo, vai saber se os contratos séo periodo.

rentaveis, se 0 custo das garantias é superior ao previsto,

gual a melhor marca ou modelo e qual a pior zona, entre + Gestao de Pontos de Suporte

outras analises. Esta funcionalidade foi desenvolvida com o intuito
de melhorar 0 atendimento a Pedidos de Assisténcia
Técnica da sua empresa e a organizacdo dos mesmaos por
prioridade.
A mesma também inclui a possibilidade de atribuir
pontos que poderao resultar deum acordo contratual ou
de um pacote pré-pago, bem como todo o controlo dos
Movimentos de Conta Corrente de Pontos.
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As diversas opcoes de assisténcia técnica \.
permitem-lhe uma grande flexibilidade. \
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‘ ‘ A Solucao da PHC criou uma
maior autonomia operacional
das filiais, permitindo obter
uma informacao mais
objetiva e oportuna.

Antonio Pereira, Diretor de Sistemas
de Informacao da CEPSA

EFICACIA NA ASSISTENCIA POS-VENDA

Com o PHC CS Suporte é muito simples gerir

o dia adia da sua assisténcia pés-venda, desde

o pedido ou manutencéo periddica a folha de obra,
registando todo o histdrico doequipamento.

Por exemplo, na abertura do pedido, é possivel optar
por digitar o nome do cliente ou 0 n.° de série do
equipamento, para saber que outros pedidosestdo em
aberto, o que evita duplicacdes de pedidos. Se possuir
0 PHC CS Gestéo pode confirmar se o cliente tem a
conta corrente em dia.

Adicionalmente, com o Suporte intranet web pode
controlar as assisténcias atribuidas a cada técnico
e registar a solugéo do problema diretamente nas

Uma forca de trabalho com ferramentas que
Ihe deem poder e a envolvam no trabalho
pode gerar mais 26% de resultados por cada
colaborador.

instalacdes do cliente, o que permite resolver de forma
eficaz os pedidos de assisténcia solicitados.

Fonte: Bersin & Associates

Obtenha uma listagem de pedidos de assisténcia pelos
critérios que escolher.
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Uma vez aprovada a assisténcia, pode preencher

o pedido de assisténcia com os dadosfornecidos

pelo utilizador do equipamento. O maodulo ir4 colocar
automaticamente no pedido os pendentes da Ultima
intervencgéo, o técnico que habitualmente atendeaquele
equipamento, a situacdo em que este se encontra, entre
outras indicacdes Uteis a execucao da assisténcia.
Seadata de atendimento estiver marcada, a intervencao
ird aparecer automaticamente na agenda de marcacdes
do respetivo técnico. Apds preencher o pedido, pode
imprimi-lo com toda ainformag&o necesséariapara

0s técnicos executarem a assisténcia. Pode mesmo
desenhar diversas impressdes, para uso interno, como

0 impresso de assisténciaprestada.

Com aimpressao do pedido, o técnico pode entédo
executa-lo. Sefor caso disso, pode de imediato abrir
uma folha de obra, de modo aai introduzir os tempos
utilizados, as pecas colocadas e os valores para emisséo
da faturagdo. Se possuir o mdédulo PHC CS Gestédo pode
emitir automaticamente a faturagéo das folhas de obra
e dar baixa em stock das pecas colocadas.

ASSISTENCIA POS-VENDA

ABERTURA DE PEDIDO
DE ASSISTENCIA

FECHO DE PEDIDO
DE ASSISTENCIA

ABERTURA DE OBRA

SOLUCAO DE SUPORTETECNICO

INTERVENCOES TECNICAS COM TODA

A INFORMACAO UTIL

Eporque todos os detalhes contam, o histérico de
assisténcia de cada pedido de assisténcia fica registado
em intervencdes técnicas.

Desta forma, tem a possibilidade de agendar uma
intervencao assim que analisa o pedido de assisténcia

e com o ambiente intranet, o técnico pode no momento
da assisténcia atualizar de imediato a intervencéo,
pedindo inclusive ao cliente que a assine digitalmente
(caso tenha o PHC CS Documentos web) .

E para que a produtividade do técnico no terreno

seja maximizada, pode agendar vériasintervencdes,
verificando quais os clientes que se encontram por perto.

IMPRESSAO
DE PEDIDO DE
ASSISTENCIA

PREENCHIMENTO DE
PEDIDO DE ASSITENCIA

EXECUCAO
DE PEDIDO DE
ASSISTENCIA
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L £ A maleabilidade do software

PHC, conjugada com
0 enorme potencial de

consulta e analise de dados,
permitiu um melhor e mais
versatil controlo e adaptacéao

adinamica do negécio.

Anibal Pereira, Administrador da Quinta Grande

v

FUNCOES ESPECIAIS QUE SIMPLIFICAM A SUA
ASSISTENCIA TECNICA

+ Orcamentos definidos por si

Pode criar, imprimir e enviar um orgcamento da reparacao,
caso o pedido de assisténcia o exija. Todo o desenho do
orcamento e da suaimpressao séo definidos por si;

+ Controlo Apertado de Conta Corrente

Se possuir o modulo PHC CS Gestéo pode definir na
ficha do cliente um limite maximo de dias de atraso na
regularizacdo da sua conta corrente. Pode depois definir
que para um cliente que ultrapasse este limite maximo
nao é possivel emitir faturacao, efetuar qualquer tipode
assisténcia técnica ou abrir folhas de obra. Desta forma
ndo dara assisténcia a clientes de cobranca duvidosa;

+ Corte de Assisténcia Técnica
Na ficha de qualquer instalacdo pode definir que a sua
assisténcia foi cortada, as razfes pelas quais foi cortada

e que informacao dar ao cliente. Desta forma néo existe
o0 risco de a assisténcia ser fornecida indevidamente. Por
outro lado, o alerta para a assisténcia cortada € muitas
vezes a Unica forma de motivar o cliente aregularizar

a sua situacao;

+ Chamadas Telefénicas

Pode agora acabar com os papéis de recados telefonicos
na suaempresa. Com a gestdo informatica das chamadas
telefénicas vai poupar tempo aos operadores e garantir
gue nunca mais se perde um recado.

Sejaem ambiente desktop seja em ambiente de
mobilidade (através do PHC CS Suporte intranet web),
as chamadas telefénicas registadas tém a possibilidade
de ser consultadas, retornadas, atualizadas e dadas
como lidas. Desta forma, pode saber de imediato

guem é que o tentou contactar telefonicamente e dar
seguimento ao contacto agilizando processos e dando
uma imagem de dedicacgéo aocliente.
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Ao entrar no PHC CS Suporte é-lhe apresentadauma
lista das chamadas para si.

Além disso, no momento em queé recebida uma
chamada o médulo controla se o clientetem

a assisténcia cortada, de modo a passar a chamada
ao controlo de crédito e ndo a assisténciatécnica.

Pode abrir um pedido de assisténcia técnica (PAT)
diretamente a partir das chamadas telefénicas ou dar
achamada por atendida com apenas um clique no
respetivo botao.

Pode ainda controlar a duracéo de cada chamada, isto €,
aduracdo de cada atendimento no caso de Help-desk.

TRREERRNRRRY
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SOLUGAO DE SUPORTETECNICO

As chamadas telefénicas podem ser Gteis a outros
departamentos da sua empresa como, por exemplo,
ao Departamento Comercial: um cliente quetelefone

a pedir informacdes comerciais e ndo seja atendidonéo
fica esquecido, pois a sua chamada aparecera

na listagem de chamadas dos comerciais.

SE QUER GUARDAR O REGISTO DE TODAS
AS CHAMADAS, MAS NAO PODE ESTAR
LIGADO 24 HORAS, O PHC CS SUPORTE
TEM VARIAS FERRAMENTAS QUE

O AJUDAM.

Com elas, ndo vai voltar a perder uma Unica
chamada ou falhar em dar-lhes o seguimento
devido.

Gestdo completa das chamadas
telefonicas.
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As agendas pessoais de cada técnico sao
visualizadas de forma rapida num calendario.

AGENDA TECNICA SEM COMPLICACOES
O moddulo PHC CS Suporte possui uma agendaonde De que forma afelicidade estarelacionada
pode consultar a disponibilidade de cadatécnico com produtividade?

e marcar, de imediato, uma intervengcdoem
determinada hora.

E ainda possivel visualizar os registos de Auséncias de
Técnicos criados para um intervalo de datas.

Estando disponivel também através da intranet, permite

ao colaborador que se encontra fora da empresa -D
controlar e inserir marcagoes. 37% MAIS VENDAS
o O

m 31% MAIS PRODUTIVIDADE

3x MAIS CRIATIVIDADE

Fonte: New Economics Foundation
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O software permite-nos
responder de imediato

as perguntas dos nossos
clientes, o que é realmente
um dos grandes beneficios.

Miguel Alvarez, Responsavel da Garagem
Rio de Janeiro

m—

COM O MONITOR DE CONHECIMENTO TECNICO
NUNCA PERDE INFORMACAO

Muitas vezes, a solucdo para determinado problema ja
foi encontrada dentro da suaempresa.

Com o monitor de conhecimento técnico podera
procurar em toda a informacédo que se encontrano
sistema, com as diversas respostas ja dadas
adeterminado problema.

Esta opcéo permite um aumento na velocidade de
resposta a problemas, bem como um aumento na
produtividade dos técnicos.

VISAO GERAL SOBRE OS PEDIDOS DE ASSISTENCIA
EM ABERTO

Com este monitor, ndo so os seus técnicos conhecem em
detalhe as suas tarefas, como 0s respetivos supervisores

12

Conhecendo a totalidade dos
pedidos em aberto, facilita a gestao
dos técnicos.

podem verificar atrasos, distribuir pedidos néo atribuidos
ou mesmo verificar o estado total daassisténcia técnica.

ATRIBUICAO FACIL DE PEDIDOS DE ASSISTENCIA
O monitor de atribuicdo de pedidos de assisténcia
permite-lhe usar o seu PHC CS Suporte para visualizar
os pedidos de assisténcia atribuidos e por atribuir, por
centro e zona de assisténcia.

Entre os pedidos nédo atribuidos, é muito simples
identificar os mais antigos, de acordo com alegenda ou
cor definida por si. Ao atribuir os pedidos aos técnicos,
fica registado automaticamente na ficha de cadapedido
de assisténcia a data, hora e o técnico que a realizou.
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UMA BASE DE DADOS DE ARTIGOS TECNICOS
SEMPRE DISPONIVEL

Esta aplicacdo tem a vantagem de permitir ao técnico
aceder a uma base de dados de artigos técnicos. Um
local préprio onde se pode colocar assuntos técnicos
organizados por temas.

ANALISES ESTATISTICAS E RELATORIOS DE GESTAO
O PHC CS Suporte foi desenvolvido com o apoio direto
de utilizadores orientados para uma assisténcia
pos-venda profissional. Para esta assisténcia ser cada vez
mais eficaz € imprescindivel fornecer ao gestor relatorios
pormenorizados com toda a informacao para a sua
tomada de deciséo.

Foram assim desenvolvidas diversas analises estatisticas,
como por exemplo:

+ Parque instalado
Pode saber o seu parque instalado por modelo, tipo,
Zona, entre outras variaveis.

Escolhemos a Solucéo da PHC pois mostrou-se

‘ ‘ a altura das nossas necessidades. Passamos a ter uma
informacéao centralizada, conseguindo dar resposta
de uma forma mais célere aosclientes.

Fernando Rodrigues, Sdcio Gerente da Roca

SOLUGAO DE SUPORTETECNICO

+ Analise de clientes

A partir da ficha do cliente pode visualizar rapidamente
todo o seu historial de assisténcia técnica, médias de
tempo de resposta, valores e tempos daassisténcia

ou nimero médio de chamadas.

+ Analise de técnicos

Qualquer técnico pode saber o seu tempo médio
de resposta, 0 numero de intervencdes, os valores
e tempos das intervencdes, o tempo utilizado

e arestante informacéo sobre o seudesempenho.

+ Mapas desenhados pelo utilizador

Desenhe os seus mapas, selecionando os campos que
deseja, os totais, a ordem pela qual saem os registos,
entre outras opc¢des. Estes mapas podem serobservados
no ecra, impressos ou mesmo exportados para qualquer
folha de célculo.

@ FILTRE OS SEUS PEDIDOS DE ASSISTENCIA
E AGRUPE-OS DE FORMA MUITO FACIL.

Com o PHC CS Suporte vai ter esses dados na
palma da mé&o, com os filtros que quiser, e até
apresentados segundo os critérios que preferir
(como por exemplo um cédigo de cores).
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SOLUCAO DE SUPORTETECNICO

PHC CS SUPORTE INTRANET WEB

Controle e execute remotamente a assisténcia técnica
da empresa, contribuindo para um melhor servico ao
cliente, na sede e em diferentes locais geograficos.

Para uma andlise do estado do Suporte Técnico da
empresa, disponibilizamos um Painel de Snapshots que
Ihe d& uma visdo rapida do estado da assisténciatécnica,
através de indicadores gerais, globais, individuais,
ranking e ainda comparacéo entre periodos.

Desta forma, sera facil perceber quais as areas que estéo
melhor e as que precisam de um apoio.

De forma rapida, tenha
conhecimento do estado das

diversas areas através de graficos
rigorosos e de facil leitura.
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E porque o trabalho do técnico no terreno ndo o deve
afastar da informacéo, podera tirar partido de diversos
monitores que nao sé Ihe dao informacao detalhada so-
bre asinstalacdes e equipamentos do cliente em que se
encontra, como ainda Ihe permitem, no exato momento,
preencher o relatério de assisténcia e solicitar ao cliente
arespetiva assinatura digital da intervencao (caso possua
o PHC CS Documentos web).

E possivel solicitar ao cliente
uma assinatura digital relativa
a intervencao.
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ENCONTRE O QUE PROCURA SEM PERDERTEMPO
EM PESQUISAS COMPLICADAS

A pesquisa avancada (ou Na area de pesquisa avancada, 0s técnicos da sua
monitor do conhecimento) empresa podem pesquisar e visualizar informacao de
permite encontrar diversos conhecimento técnico. Através de uma palavra ou frase,
contetdos referentes a mesma 0 Monitor de Conhecimento efetua uma procura por
palavra-chave. base de dados técnica, forum, pedido de assisténcia,

chamadas, perguntas frequentes, anincios, contetdos
multimédia, noticias e blogues. Desta forma, os técnicos
da sua empresa poupam tempo na resolu¢do de um
determinado problema, tirando partido da informacé&o
registada em situacdes anteriores.

PODE, DE FORMA SIMPLES, UNIFORMIZAR
AS RESPOSTAS QUE OS SEUS TECNICOS
DAO AOS CLIENTES.

Ao colocar a informacdo num repositorio
central, acessivel por Internet, aumenta a
coordenacéo e a capacidade de resposta das
equipas.

‘ ‘ Com este software conseguimos ter um acessorapido
a analises exaustivas dos clientes e a listagem de
produtos vendidos. Aceder ainformacao necessaria
também se tornou muito mais rapido e funcional,

0 que nos poupa tempo e dinheiro.

Luis Miguel Pinto, Administrador de Sistemas da Sonovox
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FORUNS TECNICOS

Com este férum, os varios intervenientes podem dialogar
e trocar informacao sobre assuntos técnicos e respetivas
solugbes, sendo um meio de difusdo de conhecimento
das partes envolvidas.

AS PERGUNTAS FREQUENTES SEMPRE A MAO

No espaco de perguntas frequentes pode criar e
compilar as perguntas mais frequentes (FAQ) sobre um
determinado tema, que sejam de utilidade praticapara
funcionarios ou mesmo para clientes da empresa.

PARTILHA DE CONHECIMENTO ATRAVES DE WIKIS
O Suporte intranet web também disponibiliza um

local livre onde os técnicos podem colocar notas,
apontamentos ou topicos diversos.

A listagem de perguntas frequentes
pode ser dividida em diversas
categorias, com as respetivas
respostas.
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PROMOVA O SEU NEGOCIO DE FORMA
ORGANIZADA ATRAVES DA GALERIA DE ANUNCIOS
Crie andncios importantes para o seu negécio,
compostos por textos, hiperligacdes, imagens,
contactos, e exponha-os posteriormente no Suporte
extranet web. Depois de finalizados, agrupe osanuncios
por categorias numa galeria especialmente preparada
para o efeito, e defina se 0s mesmos sdo consultados
internamente ou externamente.

Com esta funcionalidade pode criar, por exemplo,

um portal interno com informag&o importantepara

os funcionérios da empresa.

CONTEUDOS MULTIMEDIA DISPONIVEIS PARA

A SUA EMPRESA E PARA O EXTERIOR

Aposte na formacado na sua empresa através do
elearning. Com esta op¢ao tem a possibilidade de
inserir os mais diversos tipos de contetidos multimédia,
como filmes em diferentes formatos. Pode disponibilizar
0S mesmos internamente ou externamente, para serem
visualizados ou consultados numa galeria e agrupados
de acordo com a suacategoria.

Divulgue conhecimento e partilhe
informacao com colegas e clientes
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SOLUGAO DE SUPORTETECNICO

PHC CS SUPORTE EXTRANET WEB

Controle e execute remotamente a assisténcia técnica
da empresa, contribuindo para um melhor servico ao
cliente, na sede e em diferentes locais geograficos.

Este modulo destina-se a empresas que pretendam gerir
atividades de suporte pos-venda via Internet.

TORNE-SE MUITO MAIS PROXIMO DOS SEUS
CLIENTES ATRAVES DO SUPORTE EXTERNO

A PARTIR DA INTERNET

Os contactos estabelecidos entre as empresas e 0s seus
clientes séo de vital importancia. Se os mesmos séo
bem-sucedidos, garante a partida a fidelizacdo da sua
carteira.

Aumentar a satisfacdo do cliente implicapossibilitar

a partilha de informacé&o sobre o estado de reparagéo
de um equipamento, de um contrato de instalacéo ou
de uma assisténcia técnica. Se com isso a sua empresa
demonstrar empatia pelas preocupag¢des do cliente

e conhecimento sobre a sua situacdo, o sucesso dessa
relacdo esta garantido.

RESPONDA AOS SEUS CLIENTES DE
FORMA MUITO MAIS RAPIDA.

A introducéo de pedidos de assisténcia por
Internet torna a informagao disponivel de
forma imediata. Isto permite-lhe responder
aos clientes muito mais rapidamente.
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DIMINUA O TEMPO DE TRABALHO TECNICO

E AUMENTE O RIGOR DOS DADOS

Com o Suporte extranet web vai permitir aos seus
clientes aintroducéo de pedidos de assisténcia técnica
diretamente na base de dados via Internet. Assim, ha
uma reducgéo do trabalho técnico, das probabilidades
de perdas de dados, da duplicacdo de informacéo e até
do trabalho administrativo, uma vez que ainformacéo
recebida por email ou chamadas teria de ser mais tarde
inserida no sistema.
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Gerir pedidos de assisténcia
técnica é simples, intuitivo

e permite-lhe uma resposta
rapida as necessidades dos
seus clientes.

O cliente pode dialogar com o técnico diretamente
no pedido de assisténcia.

ACELERE A COMUNICACAO ENTRE TECNICOS

E CLIENTES

Através de dialogos, os seus técnicos podem solicitar
mais informacdes relevantes para a resolu¢do de uma
situa¢@o. Da mesma forma os seus clientes podem,

no préprio momento, introduzir aresposta.

A gestéo de dialogos digitais entre o suporte e o cliente
permite otimizar arelagdo, minimizar as perdas de
informacao e as falhas de comunicacao, pois o problema
vai sendo enunciado sequencialmente pelo cliente.

Por suavez, o assistente vai respondendo e colocando
as duvidas que vao surgindo. Todas as questdes, bem
como os timings definidos por ambas as partes ficam
guardadas como Intervencgdes técnicas.
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INFORMACAO UTIL SEMPRE DISPONIVEL NA BASE
DE DADOS DE ARTIGOS TECNICOS

Este modulo permite aos seus clientes acederem,
sempre que desejarem, a uma base de dados com
artigos técnicos sobre os temas que considera mais
relevantes. Podem ainda organizar esta base de dados
por categorias.

E com a partilha de documentos técnicos, 0s seus
clientes véao ter a sua disposicao toda ainformacéo
gue a sua empresa disponibiliza via Internet, como por
exemplo manuais técnicos, descritivos ou novidades.

Ao entrar na aplicacdo, o cliente
é imediatamente informado sobre
as noticias mais recentes.

AS NOTICIAS CHEGAM DE FORMA DINAMICA
Esta funcionalidade contempla a comunicacao aos
clientes de forma rapida e automatica, deixando-os
sempre a par de todas as noticias. Este € mais um meio
de comunicacao que permite consolidar arelacéo da
empresa com 0s seus clientes.

PERGUNTAS FREQUENTES E QUESTOES TECNICAS
Neste espaco o cliente tem acesso asrespostas

a perguntas mais frequentes (FAQ), desde perguntas
técnicas a questfes comerciais ou de encomendas.
Pode disponibilizar nesta area quantas FAQ desejar.

SOLUCAO DE SUPORTETECNICO

GALERIA MULTIMEDIA PARA TODOS OS CLIENTES
Com o Suporte extranet web os seus clientestém
apossibilidade de aceder aos mais diversos contetidos
multimédia. Nesta area pode disponibilizar filmes,
PDF, hiperligacdes, informagdes técnicas, documentos
partilhados, entre muitos outros contelidos.

DE A CONHECER TODAS AS NOVIDADES ATRAVES
DA GALERIA DE ANUNCIOS VIA INTERNET

Esta € uma ferramenta que permite aos seus clientes
visualizarem um conjunto de andncios agrupados por
categorias numa galeria especialmente preparada para
o efeito. Por exemplo, com esta funcionalidade os seus
clientes acedem a informacdes sobre novos produtos ou
servicos, promogdes ou desenvolvimentos sobre uma
area importante para a concretizagcao de negdécios.

PESQUISAS AVANCADAS

Aqui esté centralizada toda a informacéao existente na
base de dados sobre um determinado assunto. Os seus
clientes podem pesquisar, por exemplo, chamadas
telefénicas, pedidos de assisténcia ou artigos. O técnico
fica assim mais disponivel para responder a outros
clientes, pois o pedido ndo chega a entrar nosistema.

O cliente fica mais satisfeito, pois tem a sua
disponibilidade uma ferramenta que Ihe permiteresolver
problemas mesmo com a empresa encerrada.

MELHORE A COMUNICACAO ATRAVES

DA COMUNIDADE

Esta funcionalidade promove conversas a volta de
assuntos com interesse para os utilizadores. Permite criar
comunidades de pessoas, de suporte a produtos, ideias
ou empresas, que trardo grandes beneficios atodos

os envolvidos.

Esta € uma &rea que permite estender os departamentos
comerciais, de suporte e de marketing, utilizando
clientes fas para disseminar a mensagem da sua
empresa.

O SEU ESCRITORIO TEM HORARIO DE
EXPEDIENTE, MAS OS PEDIDOS DOS SEUS
CLIENTES PODEM ACONTECER 24 HORAS
POR DIA.

O telefone e 0 mail séo incapazes de resolver
este problema. A solucéo é dar aosclientes

a possibilidade de submeterem pedidosvia
Internet de uma formaintuitiva.
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PHC CS DASHBOARD

TEMPLATE DO PHC CS SUPORTE

Veja a area de suporte e assisténcia da sua empresa com
um novo olhar.

Este template da-lhe, com detalhe e rapidez, umaanalise
visual de todos os seus indicadores, o que o torna uma
ferramenta Util para analisar equipamentos, pedidos

de assisténcia técnica (PAT),intervencdes ou chamadas
telefonicas.

Otemplate é disponibilizado num painel de informagéo
constituido por varias paginas, cada umadedicada
ainformacao sobre uma area especifica do suporte:

ACESSO A INFORMACAO DE FORMA VISUAL
ATRAVES DOS GRAFICOS DE PAT

Nesta zona sao disponibilizados varios graficos com
informacao relativa aos pedidos de assisténcia técnica.
Observe informacdo relativa a marcas, modelos, tipo

de pedidos, técnicos, etc., filtrando-a por ano e periodo.

TODA A INFORMACAO SOBRE OS SEUS PAT

O analisador de PAT fornece elementos sobre 0s seus
PAT, que pode filtrar por estado, marca, modelo, entre
outros. Pode ainda separar os PAT por meses

SOLUCAO DE SUPORTETECNICO

e quantidades, e ainda observar manémetros

e indicadores com os varios valores. Em qualquer dos
casos, € rapido navegar a partir desta listagem para
0 registo respetivo.

NAO PERCA NENHUM PORMENOR SOBRE AS SUAS
INTERVENCOES

No analisador de intervengdes veja toda a informacao
sobre as suas intervencdes. Por exemplo, as que ja foram
realizadas, as de um determinado cliente, ou de uma
marca ou modelo. Tem ainda a possibilidade de analisar,
em formato de grafico, a sua distribuigcdo por meses

e anos.

FIQUE POR DENTRO DE TODAS AS CHAMADAS
REALIZADAS

Use o PHC Dashboard CS para ter uma visao mais
rigorosa das suas chamadas telefénicas. Através de
mandmetros intuitivos pode observar a distribuicéo
das suas chamadas por departamentos, instalacées,
clientes, meses ou quantidades, assim como consultar
uma listagem de chamadas de onde poderapidamente
navegar para os respetivos registos.

Num unico local encontra

AAIS
1hizo
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diversas perspetivas
da assisténcia técnica.
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‘ ‘ Sem o software PHC, 0 nosso crescimento sustentado
nao seria tao eficaz. Melhoramos toda a nossa gestao
do dia-a-dia.

Manuel Loureiro, Socio Gerente da Bovisil
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PHC CS EQUIPAMENTO

O PHC CS Equipamento é um modulo adicional que
funciona em conjunto com o PHC CS Gestdoou

0 PHC CSPOS, e foi desenhado para controlar de forma
total os seus equipamentos.

Gerir e rentabilizar o seu parque instalado nunca foi

tao facil. Tudo o que diz respeito a equipamentosfoi
contemplado neste madulo, desde as estatisticas sobre
o historial do equipamento até a gestao de nimeros de
séries.

A sua empresa vai notar a diferenca. Os seus clientes
também.

MALS
RITARO

22

SOLUCAO DE SUPORTETECNICO

CONTROLO TOTAL SOBRE O PARQUE

DE EQUIPAMENTOS INSTALADO

Para cada equipamento pode guardar todos os dados
sobre os seus utilizadores, aidentificagdo do mesmo,
bem como a sua situacao (i.e. garantia, contrato,
assisténcia cortada, etc.). Tem também uma identificacao
completa do equipamento, em campos com 0 nome
definido pelo utilizador, para melhor adaptacéo
aqualquer negdcio.

A partir do ecra Equipamento
pode visualizar a situacdo atual
do equipamento e a sua
localizacdo.



;h:a BUILT FOR MORE

Podera, a qualquer momento, a partir da ficha de
equipamento, consultar todo o seu historialcomercial,
ou seja, quem comprou, qguem vendeu e quando
ocorreram as transagoes.

Se possuir o PHC CS Gestéo, pode mesmo fazer duplo
cligue no nimero de documento para o observar.

Ao lancar a compra de um artigo com nimero de série,
no PHC CS Gestao, a aplicacao apresenta-lhe uma lista
onde pode preencher o nimero de série para abrir as
fichas dos equipamentos respetivos.

SOLUCAO DE SUPORTETECNICO

Se possuir o PHC CS Gestéo, no documento de
faturacao (i.e. na fatura ou VD), basta colocar o nimero
de série na respetiva coluna, que o programa atualiza
automaticamente a ficha de equipamento com o cliente
gque comprou, bem como com o documento e data em
que o negocio foifeito.

PRODUZA DE FORMA FACIL UM
RELATORIO SOBRE UM EQUIPAMENTO.

O PHC CS Equipamento permite-lhe produzir
relatorios realmente assertivos e informativos,
que podem ser indexados, por exemplo, por
equipamento ou por cliente.

Identifique exatamente que
equipamentos esta a vender.
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FUNCOES ESPECIAIS DE CONTROLO DO PARQUE
INSTALADO

+ Emails de aviso de fim de situacao

Pode emitir emails para os clientes cujos equipamentos
estdo em fim de vida, ou seja, pode, por exemplo,
executar um mailing periddico para as garantias que
acabam e propor um contrato de assisténcia.

+ Analise completa de cliente

Para uma negociacao comercial de renovacéo ou
negociacdo de um contrato, ou promogcéao da trocade
um equipamento, pode obteranalises completas para
ocliente relativamente ao nimero de intervencdes, ao
valor da assisténcia, ao tempo médio de resposta, etc.

+ Estatisticas do parque

Pode, a qualquer momento, saber que equipamento
esté instalado por zona, por marca, por modelo, por tipo,
etc.

+ Configurado pelo utilizador

Os nomes de alguns campos sao definidos pelo
utilizador.

Assim, se em vez de nimero de série, utilizar amatricula,
basta alterar o nome do campo, que em todo

0 programa aparecera a matricula. Desta forma,

o ficheiro de equipamento adapta-serapidamente

ao seu negocio.

Pode fazer o mesmo com outros campos, comomarca,
modelo, sistema, etc.

+ Integracao total
A partir da ficha do cliente, pode observar/imprimir o seu
parque de equipamento.

SOLUGCAO DE SUPORTETECNICO

A partir da ficha do equipamento pode analisar todo

0 seu historial; se possuir o PHC CS Gestao, pode
observar todo o circuito, desde o documento de compra
que deu origem ao equipamento até ao documento de
venda.

+ Impressao automatica de contratos e outros textos
Pode criar minutas em qualquer processador de texto
com mailmerge, para utilizar com os dados de um
equipamento.

Assim, para imprimir um contrato ou qualquer outro
texto, basta premir o respetivo botdo a partirda ficha do
equipamento.

+ Emissao automatica de faturacao

Se possuir o PHC CS Gestdo pode usar a Emisséo
Automatica de Faturacéo para, por exemplo, faturar
folhas de obra.

SE POSSUIR O PHC CS GESTAO PODE, AINDA,

DE FORMA TOTALMENTE INTEGRADA:

+ Controlar os clientes com conta corrente ndo
regularizada;

+ Introduzir o equipamento automaticamente no ato de
langcamento da fatura de compra,

+ Dar baixa do nimero de série do equipamento, assim
gue este é colocado na fatura ou venda a dinheiro,
atualizando automaticamente na ficha do cliente;

+ Saber a qualquer momento, a partir da ficha

do equipamento, qual o fornecedor e o cliente
correspondentes e quando foi comprado evendido;

+ Definir que nos inventarios de stock sejam
descriminados os n.%de série dos artigos que se
encontram em armazéem.

O PHC CSé constituido por Solugdes, que por sua vez disponibilizam véarios médulos.
As Soluges estdo ainda divididas em 3 gamas em distintas que permitem acompanhar
aevolugdo da empresa e a adaptagdo do investimento a suadimenséo.

GAMAS

Gestédo e ERP
Financeira
Recursos Humanos
Suporte Técnico
CRM

Equipas e Projetos

PHC CS CORPORATE
PHC CS ADVANCED
PHC CS ENTERPRISE

Clinicas

Frota Automovel

SOLUCOES

Industria e Produgéo
Logistica e Distribuicao
Restauracéo

Retalho

Construgéo Civil




