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EXCELENCIA EM GESTAO DE DOCUMENTOS

ATENDIMENTO TECNICO EXTERNO

Nome: ATENDIMENTO TECNICO EXTERNO

Data de Criacgao: 11.07.2019

Objetivo: Atender os clientes dentro de um roteiro e prioridades,
provendo solugcdes nos reparos de equipamentos dentro de
um SLA pré estabelecido, como: Instalagées, manutengdes
corretiva e preventiva, atualizagdes de software, entregas,
recolhimento de insumos e etc.

Prestar o melhor atendimento ao cliente final, promovendo
resolugdes efetivas.

Estabelecer padrées de comportamento e postura no cliente.

Gestores(a): Carlos Couto
Elaborado Por: Eduardo Matos
N°: 10
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1.0 SOLICITAGAO DE SUPORTE TECNICO

1.1 Os atendimentos externos sao gerados através de uma solicitagdo registrada em sistema

pelos clientes.

1.2 As solicitagdes sao triadas e classificadas dentro de um SLA, conforme processo

“Atendimento Técnico Nivel 1°”.
1.3 Sao geradas Ordens de servigos e Requisigdes e direcionadas para o atendimento externo.
2.0 ATENDIMENTOS TECNICOS EXTERNO

2.1 O gestor da area escalonara o roteiro e o técnico para o atendimento diante de ordens de
servicos e requisicbes de materiais, provendo recurso para sua mobilidade, como: Materiais,

equipamentos, veiculo, combustivel, estacionamento, alimentacio e etc.

2.2 O técnico ao inicia seu roteiro de atendimento, efetua o chek-list de materiais, ferramentas e

veiculo recebidos x registrados em sistema.

2.3 No cliente, o técnico devera utilizar postura adequada: Fardamento e Identificagao (Cracha),
usar linguagem formal, ser comprometido, prover solugdes, cumprimento de regras de acesso,

nunca fazer promessas e ser objetivo.
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2.4 Entrega e recolhimento de insumos devem ser realizado conforme requisigdes, seguindo

orientagdes do processo “Triagem de Suprimentos”.

3.0 ENCERRAMENTOS DO ATENDIMENTO TECNICO.

3.1 Preencher as ordens de servigos do atendimento, anexar relatérios dos equipamentos, reparo

efetuado, sempre coletando assinatura do cliente, conforme descrito em “Procedimento

Operacional Padrao”.
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ATENDIMENTO TECNICO

01 — Com o roteiro ja definido pela Gestao da area, o técnico inicia seu itinerario diante das

prioridades de atendimento e conforme o SLA de cada cliente.

02 — Com as ordens de servigo e requisicbes de materiais em maos, em uma previa analise e
conferencia, efetuando-se o chek list de materiais (estoque técnico), equipamentos, ferramentas e

veiculo, para sua mobilidade em atendimento ao cliente.

03 - No cliente, o técnico devera utilizar postura adequada: Fardamento e Identificagao (Cracha),
usar linguagem formal, ser comprometido, prover solugdes, avaliar o ambiente e
condicionamentos dos equipamentos, comprimento de regras de acesso, estar sempre

acompanhando de um profissional do cliente, nunca fazer promessas e ser objetivo.

04 — Durante a visita técnica e com a ordem de servico direcionada ao serial do equipamento a
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ser reparado, podera ocorrer incidentes em outros equipamentos que nao foi registrado junto ao

suporte e o cliente notificou durante a visita, o técnico pode efetuar o atendimento avulso

mediante autorizagdo da gestao deste processo, seguindo os passos conforme exposto abaixo:

05

Preencher ordem de servico avulsa em formulario padrdo, conforme via original de
atendimento.

Na falta da ordem de servigo avulsa, preencher o relatério fisico do equipamento perante o
reparo realizado e solicitar assinatura do cliente.

Se os problemas nado foram solucionados por pendéncias de pecas ou substituicdo do

equipamento, orientar ao cliente o registro em nosso portal para o atendimento posterior.

Preencher corretamente as ordens de servigos do atendimento, conforme exposto abaixo:

Data e horario do inicio e o encerramento do atendimento.

Placa e quilometragem do veiculo: KM inicial e KM final do deslocamento.

Reparo realizado do incidente.

Preenchimento de relatério técnico da solugdo ou em orientacdo de situacdes da
responsabilidade do cliente.

Anexar relatorios fisicos dos equipamentos com as informagdes de localizagéao (setor) e
contato.

Coletar assinatura dos clientes.

Caso o cliente se recuse a assinar a ordem de servico, o técnico devera relatar no

chamado e informar a sua gestéao o ocorrido.

06 — O técnico devera comunicar previamente a gestédo interna anormalidades ou imprevistos que

afetem o cumprimento do roteiro estabelecido do dia, para que providéncias sejam tomadas com

0 maximo de antecedéncia possivel.

Ao finalizar seu roteiro em retorno para a sede, devera prestar conta a sua Gestao:

Dos Materiais utilizados de forma avulsa;

Do veiculo;

Dos equipamentos retirados do estoque e n&o utilizados;

Das entradas dos equipamentos substituidos/removidos nos clientes na assisténcia

técnica, conforme “Processo Atendimento Técnico Interno”.

Das Notas fiscais ou comprovantes dos recursos financeiros utilizados.
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¢ Das Ordens de servigos e ou requisicoes de materiais.
e Das conclusdes do atendimento.

e Das pendéncias do atendimento.

¢ Relato verbal ou escrito da sua rotina do dia.

e Relatar situagdes que possam interferir em sua integridade profissional.

SUBSTITUICAO DE EQUIPAMENTOS EM CLIENTES

01 — O técnico ao efetuar uma substituicdo de equipamentos, devera configurar de acordo com a

configuragéo do dispositivo anterior:

e Configuragdo de REDE (Ip, host e etc).

e Configuragcao de Acessorios (Setup do Equipamento, Bandejas, Scanners, consumiveis e
etc).

e Impressao de relatérios fisicos do equipamento retirado (quando possivel) e do instalado.

¢ Validacao de funcionamento do equipamento substituido.

e Aguardar testes do usuario.

e Informar a Tl local do cliente diante da substituicdo para que sistemas ou aplicativos sejam

configurados.

ENTREGA E RECOLHIMENTO DE INSUMOS

01 — Toda requisicdo de material para o cliente gera uma possivel retirada de insumos vazios ou

defeituosos. O técnico devera proceder conforme exposto abaixo:

e Quantitativo de Entrega x Recolhido.

¢ Anotar nas requisicdes se o quantitativo recolhido for para mais ou para menos.

e Orientar o cliente da importancia de recolhimento na mesma quantidade do solicitado.

e Recolher por solicitagcdo do cliente durante um atendimento técnico sem requisicdo de
entrega. (efetuar requisigdo avulsa do recolhimento e colher assinatura do cliente).

e Separar, classificar e identificar por cliente os insumos recolhidos, disponibilizando no local

definido internamente para o processo de triagem, ver ”Processo Triagem de

Suprimentos”.
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HOMOLOGAGOES, INSTALACOES E IMPLANTACOES

01 — O técnico em atendimento para novo contrato devera seguir uma linha para execugao do

servigo. Toda implantagéo € seguido de um projeto interno (pequeno ou grande) elaborado pelas

Gestbes das areas operacionais e comercial para o atendimento e diante do definido o técnico

executara o atendimento.

Homologacgdes:

Para que seja demonstrado ao cliente o funcionamento efetivo da solugao, é necessaria a
montagem de um ambiente interno de demonstragao.

Entregar e instalar o equipamento e ou a solugao.

Orientacao de uso (freinamento) por modelo de equipamento.

Assinatura do recibo de entrega em comprovagao do atendimento.

Instalagdes:

Avaliagéo da estrutura de alocagao dos equipamentos (espaco fisico, ambiente e efc).
Instalar e configurar os equipamentos (Impressoras/multifuncionais).

Em parceira com o Tl do cliente, configurar drive do equipamento em pelo menos um
Desktop mostrando a sua funcionalidade.

Orientac&o de uso (freinamento) por modelo de equipamento.

Mapeamentos de localizacido e contatos onde os equipamentos serdo alocados

Assinatura do recibo de entrega e ou ordem de servigo em comprovagéo do atendimento.

Implantagdes:

Com o projeto (pequeno/médio/grande) ja definido, a equipe técnica devera seguir para

implantacao, possuindo em méaos equipamentos e materiais necessarios como:

Etiquetas dos serias para identificacdo dos equipamentos.
Impressora térmica se necessario.

Cabos de rede, cabos USB.

Multitestes para medicao da rede elétrica.

Cabos de for¢a padrao Novo/Antigo.
Transformadores/Estabilizadores de Energia Elétrica.

Drives dos modelos dos equipamentos.
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Pranchetas.

Termo de Recebimento dos equipamentos.

Planilha para mapeamento de instalagdo dos equipamentos para anotagdes necessarias.
Modelos de equipamento como backup.

Cartilhas/Tutoriais com instrucao de uso dos equipamentos para 0os usuarios.

Acoes relevantes e necessarias para instalacao:

Medir/Avaliar a rede elétrica em cada equipamento que for instalado.

Verificar transformadores/estabilizadores diante da sua capacidade em VA (poténcia) para
suportar o equipamento.

Instalar, configurar (Rede, USB), testar o equipamento.

Etiquetar Equipamentos e Transformadores/Estabilizadores pertencentes ao Grupo JRB,
(padréo interno de etiquetas).

Imprimir relatérios de uso dos dispositivos e anexar ao fermo de recebimento do
equipamento com anotacdes, mapeamento da localidade, setor e contato de pessoal
(telefone, e-mail, etc.) para o cadastramento em nosso ERP.

Instalagdo do software monitoramento de leitura de contadores dos equipamentos e ou
solugao (Equipe de Ti, podendo ser remoto o in-loco).

Apresentagao do Equipamento e ou solugéo, instrugdes de uso e manuseio aos usuarios.

Executar relatério final da implantacédo para a Gestao interna.

Observacgao: Nao é de responsabilidade do técnico configurar todos os Desktops do cliente ou

reparo da infra-estrutura, a ndo ser, em comum acordo de nossa Gestdo em apoio ao cliente no

processo de implantagcdo, sempre com uma pessoa de Tl ou responsavel indicado pelo cliente

3- Treinamento de Usuarios.

A equipe técnica responsavel pela execucido da implantagcao devera orientar quanto ao uso dos

equipamentos e ou solugao aplicada no cliente, passando informacdes especificas em forma de

treinamento:

Orientar os usuarios e ou responsavel de cada setor quando a utilizacdo manuseio basico
de funcionamento dos equipamentos e ou solugao.

Orientar quanto a utilizagdo de ferramentas para aberturas de chamados técnicos através
do nosso site/portal e ou e-mail.

Material didatico para disponibilizagdo aos envolvidos. (Cartilhas, tutoriais, links e eftc.)

Usar formularios de presenca e coletar assinaturas dos usuarios e ou responsavel pelo
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treinamento recebido, deixando claro que os mesmos serdo multiplicadores aos demais
usuarios.
e Orientar quanto a impressao do relatério de uso do equipamento.

e Orientacdo quanto ao software de monitoramento dos equipamentos.

MANUTENGCOES CORRETIVAS E PREVENTIVAS

01 — As manutengdes corretivas sdo geradas pelas solicitagbes de suporte pelos clientes, depois
da falha ou quebra do equipamento. Diante de um atendimento de corretivas, o técnico devera
sair com as ordens de servicos com serial dos equipamentos a ser atendido em cada cliente,
conforme exposto no tépico acima “ATENDIMENTO TECNICO” desde documento.

02 — A manutengédo preventiva deve ser muito bem planejada para que obtenha sucesso em
garantir uma maior longevidade dos equipamentos e evitar que erros possam acontecer. Diante
de um atendimento de preventivas, o técnico devera sair com o roteiro de serias dos

equipamentos reparo do contrato no cliente, conforme exposto abaixo:

e Reparos, lubrificacdes, etiquetamento e limpeza dos equipamentos.

e Substituicdes de pecgas diante da prevengao e prolongacéo de vida util dos equipamentos.

e Atualizacdo do Parque de impressdo do Cliente, mapeamento da localizacdo dos
equipamentos: tipo de conexao (USB/REDE), setor, contato pessoal (telefone, e-mail, etc.)

para atualizagdo em nosso ERP.

CONHECIMENTO TECNICO

01 — E de fundamental importancia que o técnico tenha conhecimentos basicos para que
mantenha um nivelamento de informagdes relevantes com o cliente e suas atividades:

e Em rede de computadores.

e Funcionamento operacional dos equipamentos.

e Em sistemas operacionais (Desktops/Servidores).

e Em ambientes de adequacgao dos ativos dos equipamentos.

e Ao ser abordado, responder com clareza dentro com seu conhecimento.
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e O que nao for de sua orgada, direcionar o cliente para area especifica e orientacdo a sua

necessidade.

METAS

01 — Otimizar o atendimento em reducao do equipamentos substituidos.
02 — Melhores praticas durante o atendimento.
03 — Ser objetivo nas solug¢des dos reparos em tempo abio.

04 — Satisfacao dos clientes.
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" Declaro, ao assinar este documento, esta ciente de todas as etapas e
procedimentos do processo indicado na sua respectiva versao, me
comprometendo a seguir as instrugdes impostas, para a realizagao das minhas
atividades profissionais "

Nome/Fungdo: Data: Assinatura:
Nome/Fungdo: Data: Assinatura:
Nome/Fungdo: Data: Assinatura:
Nome/Fungdo: Data: Assinatura:
Nome/Fungdo: Data: Assinatura:
Nome/Fungdo: Data: Assinatura:
Nome/Fungdo: Data: Assinatura:
Nome/Fungdo: Data: Assinatura:
Nome/Fungdo: Data: Assinatura:
Nome/Fungdo: Data: Assinatura:
Nome/Fungdo: Data: Assinatura:
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