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PHC Suporte CS

A rentabilizacao da assisténcia pds-venda

A solucao para qualquer empresa com assisténcia
pos-venda, permitindo gerir o parque instalado, a
atividade de suporte ao publico e a performance da
area técnica.

Visite www.phc.pt
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Principais funcionalidades

Controlo total sobre o Parque de Equipamento instalado.

Gestao completa de Contratos de Assisténcia e Garantias.

Controlo total sobre n°s de série.

Gestao didria da assisténcia pds-venda.

Pedidos de Assisténcia, Folhas de Obra, Historial de Intervencdes, etc.

Andlise de ocupacao de técnicos.

Monitor de atribuicdo rapida de Pedidos de Assisténcia.

Campos configurdveis para adaptacao a cada tipo de equipamento.

Gestéo de cortes na assisténcia (i.e. por falta de pagamento).

Agenda de marcagdes para Técnicos.

Relatdrios completos por Cliente, equipamento, contrato, etc.

Integracdo com o médulo de Faturacdo e Compras (médulo PHC Gestéo CS).
Faturagdo automatica de contratos (médulo PHC Gestdo CS).

Folhas de obra com gestao de stocks e faturagdo automatica (PHC Gestao CS).
Cépia de equipamentos e respetivos niumeros de série entre Dossiers internos e Documentos de Faturagao (médulo PHC
Gestdo CS).

Suporte a Clientes via Internet com o PHC Digital dSuporteExterno CS.

Apoio a técnicos no exterior ou delegagdes via Internet com o dSuportelnterno.

mento, a quem e quando o comprou e a quem e quando
o vendevu;

« Definir que nos inventérios de stock sejam descriminados
os n° de série dos artigos que se encontram em armazém.

O médulo PHC Suporte CS foi desenvolvido para qualquer
empresa que se preocupe com a assisténcia pds-venda,
bem como, para aquelas empresas que querem rentabili-
zar o seu parque instalado.

3. Controlo diario da assisténcia:

« Ficheiro de pedidos de assisténcia onde sdao colocadas
todas as informagbes sobre o pedido de assisténcia,
nomeadamente, quem pediu, qual o equipamento e
localizacdo, qual a avaria, qual a urgéncia, etc.;

- Gestao de folhas de obra, de modo a controlar o que foi

As caracteristicas mais importantes que permitem alcancar
estes dois objetivos sdo:

—_

. Gerir e rentabilizar o parque instalado:

Ficheiro de Clientes para centralizacdo de toda a informa-
cdo sobre cada um;

Ficheiro de outras entidades, de modo a manter todos os
dados sobre utilizadores de equipamento, que ndo sejam
Clientes;

Ficheiro de equipamento, com todos os dados individu-
ais do mesmo, incluindo 2° nimero de série, contadores
e campos com o nome definido pelo utilizador, para me-
Ihor adaptacao do programa a qualquer tipo de negdécio
ou equipamento;

Ficheiro de instalacdes, arquivo de toda a informacao
sobre uma determinada instalacdo, nomeadamente, o
seu local, o Cliente, o utilizador, a lista dos equipamentos
ai colocados, etc.;

Ficheiro de Contratos que permite efetuar contratos por
equipamento, por modelo ou contratos do tipo Total que
englobam as duas tipologias anteriores.

2. ... se possuir o moédulo PHC Gestdo CS, pode ainda, de
forma totalmente integrada:

Faturar automaticamente os contratos de assisténcia,
sendo colocado automaticamente o n° do contrato na
fatura;

executado na assisténcia, nomeadamente tempos de
mao-de-obra, deslocacao, que pecas foram usadas, o que
foi substituido, etc.;

Controlo de pedidos mais graves ou mais urgentes;

- Painel de controlo de pedidos de assisténcia que lhe
fornece informacéo sobre todos os pedidos em aberto,
sobre aqueles que ndo tém ainda agendada qualquer
intervencdo ou as intervencdes a realizar em cada data;
Emisséo de planos de intervengdes peridédicas em equipa-
mentos;

« Emissdo automatica de pedidos de assisténcia técnica.

4. ... se possuir o médulo PHC Gestao CS pode, ainda, de
forma totalmente integrada:

- Faturar automaticamente as folhas de obra;

- Executar a gestdo de stocks da assisténcia técnica, dando
baixa em stock na folha de obra ou na faturacgao;

« Nao permitir abrir pedidos de assisténcia para Clientes
com dividas com idades superiores a um limite maximo
de dias por si definido.

O registo dos pedidos de
assisténcia desde o pro-
blema até a solugéo final,
permite construir uma base
de dados de conhecimento.

Controlar os Clientes com conta corrente ndo regularizada;
Introduzir o equipamento automaticamente, no ato de
lancamento da fatura de compra;

Dar baixa do nimero de série do equipamento, assim
que este é colocado na fatura ou venda a dinheiro, atuali-
zando automaticamente o Cliente;

Saber a qualquer momento, a partir da ficha do equipa-
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Controlo total sobre o parque de equipamento instalado
e sua situacao

Para cada equipamento pode guardar todos os dados sobre
os seus utilizadores, a identificacdo completa do mesmo, bem
como a sua situacdo, isto é, garantia, contrato, assisténcia
cortada, etc. Os nomes dos campos da identificacdo completa
do equipamento podem ser definidos pelo utilizador, para
melhor adaptacédo a qualquer tipo de negécio.

Situacdo em que se encontra o equipamento e respetivo fim. Se pos-
suir o modulo PHC Gestao pode emitir automaticamente as faturas
dos contratos antes do inicio dos mesmos.

Pode, a qualquer momento, a partir da ficha de equipamento
consultar todo o seu historial comercial, ou seja, aquem e
quando comprou e a quem e quando vendeu. Se possuir o
modulo PHC Gestao CS, pode mesmo dar um duplo clique no
numero de documento para o observar.

Por outro lado, com o PHC Gestéo CS, ao lancar a compra de
um artigo com numero de série, a aplicacdo apresenta-lhe
uma lista onde basta preencher o nimero de série para abrir
as fichas do equipamento. Pode introduzir indmeros registos
com informacdo sobre extras ou acessorios instalados no
equipamento em questao.

A qualquer momento pode consultar o histérico comercial do equipamento.

Caso possua o médulo PHC Gestao CS, no documento de
faturacéo (i.e. na fatura ou venda a dinheiro), basta colocar

o numero de série na respetiva coluna, para que a ficha de
equipamento seja atualizada com o Cliente que comprou, bem
como o documento e data em que o negdcio foi feito.

Fungoes especiais de controlo do parque instalado

« Mailings de Fim de Situacao
Pode emitir mailings para os Clientes com equipamentos
em fim de vida util, ou seja, pode por exemplo executar
um mailing periddico para Clientes, cujas garantias aca-
bam, a propor um contrato de assisténcia.

Analise completa de Cliente

Para efeitos comerciais, na renovacdo ou negociacdo de
um contrato com um Cliente, ou ao promover a troca de
equipamentos, pode obter analises completas da ativida-
de com o Cliente: o nimero de intervencdes, o valor da
assisténcia se ndo tivesse garantia ou contrato, do tempo
médio de resposta, entre outras.

Estatisticas do Parque
Pode, a qualquer momento, saber que equipamento esta
instalado por zona, por marca, por modelo, por tipo, etc.

Configurado pelo utilizador

Os nomes de alguns campos sdo definidos pelo préprio
utilizador. 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 negocio.
Pode fazer o mesmo com outros campos, como por exem-
plo, com os campos para marca, modelo, sistema, etc.

Integragao Total

A integracéo foi levada ao limite. Assim, a partir da ficha
do Cliente, pode observar/imprimir o seu parque de
equipamento, o historial de intervencdes, os pedidos

de assisténcia em aberto (pode ser util ao comercial na
gestao de reclamacodes de Clientes), as estatisticas de
assisténcia com o numero de intervencdes, os valores, os
tempos despendidos, etc. A partir da ficha do equipa-
mento pode analisar todo o seu historial técnico e, se
possuir o médulo PHC Gestdo CS, pode observar desde o
documento de compra que deu origem ao equipamento
ao respetivo documento de venda.

Impressao automatica de Contratos e outros textos
Pode criar minutas em qualquer processador de texto
com mail merge para utilizar com os dados de um equi-
pamento. Assim, para imprimir um contrato ou qualquer
outro texto, basta premir o respetivo botao a partir da
ficha do equipamento.

Rentabilidade de Contratos e Custo das Garantias

Com a gestdo do historial de intervengées, onde fica
registado o valor total da intervencéo e o valor debita-
do, bem como o seu custo, podemos saber a qualquer
momento se 0s contratos sao rentaveis, se o custo das
garantias é superior ao previsto, qual a melhor marca ou
modelo, qual a pior zona, etc.

Emissdo Automatica de Contratos

Se possuir o médulo PHC Gestao CS pode usar a Emissao
Automédtica de Faturagédo para emitir todos os contratos
de assisténcia técnica de determinado periodo.
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Gestao simples e eficaz do dia-a-dia da assisténcia pds-
venda

Pode gerir todo o processo de assisténcia pdés-venda, desde o
pedido ou manutencéo periddica a folha de obra, registando
todo o histérico do equipamento.

Na abertura do pedido, é possivel optar por digitar o nome
do Cliente ou o n° de série do equipamento para saber que
outros pedidos estao em aberto, o que evita duplicacdes de
pedidos, e a situacdo da conta corrente, se possuir o modu-
lo PHC Gestéo CS, pode confirmar se o Cliente tem a conta
corrente em dia.

Aprovada a assisténcia, podemos preencher o pedido de as-
sisténcia com os dados fornecidos pelo utilizador do equipa-
mento, nomeadamente, quem pediu, qual a avaria, etc. O pro-
grama ird colocar automaticamente no pedido, os pendentes
da ultima intervencdo, o técnico que habitualmente atende

aquele equipamento, a situacdo em que este se encontra,
entre outras indicagdes Uteis a execucao da assisténcia.

Se a data de atendimento estiver marcada, a intervencao

ird aparecer automaticamente na agenda de marcacdes do
respetivo técnico. Apés preencher o pedido, pode imprimi-lo
com toda a informacgao necesséria para os técnicos executa-
rem a assisténcia. Pode mesmo desenhar diversas impressoes,
para uso interno, como o impresso de assisténcia prestada.

Com a impressédo do pedido, o técnico pode entdo executa-
lo. Se for caso disso, pode de imediato abrir uma folha de
obra, de modo a ai introduzir os tempos utilizados, as pecas
colocadas e os valores para emissdo da faturacdo. Se possuir
0 modulo PHC Gestao CS pode emitir automaticamente a
faturacdo das folhas de obra e dar baixa em stock das pecas
colocadas. Quando o pedido esta executado, fecha-se o
mesmo e lancam-se os seus dados no historial do Cliente e do
equipamento. Com este historial pode, a qualquer momento,
obter estatisticas por Cliente, por marca, por modelo, tempos
de resposta, média de custos, niUmero de intervengdes, etc.

Assisténcia Pés-Venda

ABERTURA DE PEDIDO
DE ASSISTENCIA

FECHO DO PEDIDO
DE ASSISTENCIA

PREENCHIMENTO DE
PEDIDO DE ASSISTENCIA

ABERTURA DE OBRA

IMPRESSAO DE PEDIDO
DE ASSISTENCIA

EXECUCAO DE PEDIDO
DE ASSISTENCIA
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Fungbes especiais do dia-a-dia da Assisténcia Técnica

» Orcamentos
Pode criar, imprimir e enviar um orcamento da reparacao,
caso o pedido de assisténcia o exija. Todo o desenho
do orcamento e da sua impressao sao definidos pelo
utilizador.

Controlo apertado de conta corrente

Se possuir o médulo PHC Gestao CS 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 faturacdo, efetuar qualquer tipo de
assisténcia técnica nem abrir folhas de obra. Desta forma,
nao 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 razoes pelas quais foi cortada

e que informacao dar ao Cliente. Desta forma, para esses
Clientes, ndo existe o risco da assisténcia ser fornecida
indevidamente. Por outro lado, o alerta para a assisténcia
cortada é muitas vezes a Unica forma de motivar o Cliente
a regularizar a sua situacgéo.

Chamadas telefénicas

Pode agora acabar com os papéis de recados telefénicos
na sua empresa. Com a gestao informética das chamadas
telefénicas vai poupar tempo aos operadores e garantir
que nunca mais se perca um recado.

No momento em que é recebida uma chamada telefénica
pode introduzir os seus dados. O programa controla se o
Cliente tem a assisténcia cortada, de modo a passar a chamada
ao controlo de crédito e ndo a assisténcia técnica. Assim que o
utilizador entrar no software é-lhe apresentada uma lista com
as chamadas para si.

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

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

As chamadas telefénicas podem ser Uteis a outros departa-
mentos da sua empresa como, por exemplo, ao Departamen-
to Comercial: um Cliente que telefone a pedir informagées
comerciais e ndo seja atendido ndo fica esquecido, pois a sua
chamada aparecerd na listagem de chamadas dos comerciais.

Pode obter uma listagem de chamadas ordenada por data
e hora de entrada, com a idade de cada uma, para de uma
forma expedita ir respondendo a todas elas.

Marcagoes e agenda técnica

O médulo PHC Suporte CS foi desenvolvido para otimizar

o dia-a-dia da assisténcia técnica. Com esse objetivo possui
uma agenda onde pode consultar a disponibilidade de cada
técnico e marcar, de imediato, uma intervencao em determi-
nada hora. E ainda possivel visualizar os registos de Auséncias
de Técnicos criados para um intervalo de datas.

Monitor de Conhecimento Técnico

Muitas vezes a solucdo para determinado problema ja foi
encontrada antes na empresa. Assim, com o monitor de
conhecimento técnico poderd procurar em toda a informagao
(conhecimento) que se encontra no sistema, as diversas res-
postas ja dadas a determinado problema. Esta op¢ao permite
um aumento na velocidade de resposta a problemas, bem
como um aumento na produtividade dos técnicos.
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Monitor de Pedidos de Assisténcia em Aberto

Com este monitor, nao sé o técnico sabera em detalhe quais
as suas tarefas, como o supervisor de técnicos podera verificar
atrasos, distribuir pedidos nao atribuidos ou mesmo verificar
o estado total da assisténcia técnica.

Monitor de Atribuicao de Pedidos de Assisténcia

Este monitor permite visualizar os pedidos de assisténcia
atribuidos e por atribuir, por centro e zona de assisténcia.
Entre os pedidos néo atribuidos pode identificar os mais anti-
gos pela cor que assumem, que corresponde a uma legenda
criada pelo utilizador. Por fim, pode atribuir os pedidos aos
técnicos ficando registado automaticamente, na ficha de cada
pedido de assisténcia, a data, hora e o técnico que a realizou.

Analises estatisticas e relatorios de gestao
O médulo PHC Suporte CS foi desenvolvido com o apoio dire-
to de utilizadores orientados para uma assisténcia p6s-venda
profissional. Para esta assisténcia ser cada vez mais eficaz é
imprescindivel fornecer ao gestor relatérios pormenorizados
com toda a informacdo para a sua tomada de decisdo. Assim,
desenvolvemos diversas analises estatisticas, das quais apre-
sentamos apenas algumas:
- Parque instalado
Pode saber o seu parque instalado, por modelo, por tipo,
por zona, etc.

- Andlise de Clientes

A partir da ficha do Cliente pode, rapidamente, visualizar
todo o seu historial de assisténcia técnica, médias de tem-
po de resposta, valores e tempos da assisténcia, nimero
médio de chamadas, etc.

« Analise de Técnicos

Qualquer técnico pode saber o seu tempo médio de
resposta, o nimero de intervencdes, os valores e tempos
das intervencdes, o tempo utilizado e morto, ou seja, tem
acesso toda a informacao sobre o seu desempenho.

» Mapas desenhados pelo utilizador

Pode ainda desenhar os seus mapas, selecionando os
campos que deseja, os totais, a ordem pela qual saem
0s registos, entre outras opcoes. Estes mapas podem ser
observados no ecra, impressos ou mesmo exportados
para qualquer folha de calculo.

O que pensam os utilizadores do Software PHC®

"As solugdes PHC criaram uma maior autonomia opera-
cional das filiais, permitindo obter uma informagao mais
objetiva e oportuna.”

Antonio Pereira, Diretor de Sistemas de Informacéo da CEPSA.
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Dashboard PHC Suporte (opcional)

Este template tem como objetivo disponibilizar um conjunto
de andlises e indicadores que permitam olhar para a area de
Suporte e Assisténcia da empresa, simultaneamente, com
detalhe e rapidez. Desta forma, este dashboard contribui
para para uma melhor analise da assisténcia técnica, o que o
torna uma ferramenta importante para quem necessidade de
rapidamente analisar determinados equipamentos, Pedidos
de Assisténcia Técnica, Interven¢des e chamadas telefénicas
relacionadas com o Suporte Técnico.

Este template é disponibilizado num painel de informacao
constituido por varias paginas, e cada uma desta dedicada a
representar informacéo sobre cada uma das areas do Suporte.
Assim, temos as paginas:

Graficos de PAT’s

Nesta zona sao disponibilizados mais de 10 graficos com
informacao relativa aos Pedidos de Assisténcia Técnica, que
mostram os movimentos com base nos critérios definidos nos
campos de escolha de cada grafico existentes para cada um.
Pode observar informacao relativa a marcas, modelos, Tipo de
Pedidos, Técnicos, etc., filtrando-a por Ano e Periodo. Todos
os graficos funcionam de forma independente, ndo existindo
cruzamento de informacgao relativamente aos critérios de
escolha definidos entre eles.

Analisador de PAT’s

Nesta zona a informacéo disponibilizada fornece elementos
sobre os Pedidos de Assisténcia, pode filtra-la a partir de
inUmeros campos como PAT's ja fechados ou nao, marca,
modelo, entre outros. Pode ainda observar nao s6 um grafico
com os Pedidos de Assisténcia separados por meses e quanti-
dades, como também mandmetros e indicadores dos valores
e uma listagem com os PAT’s encontrados nas condi¢des defi-
nidas, podendo rapidamente navegar a partir desta listagem
para o registo respetivo.

Num ecra a possibilidade de toda a informacéo sobre os PATs
da empresa.

Analisador de Intervencgoes

Nesta zona a informacao disponibilizada fornece elementos
sobre as Intervengdes Técnicas, sendo possivel filtrar a infor-
macao por Intervengdes ja realizadas, apenas de determinado
Cliente, marca, modelo, etc. Tem ainda a possibilidade de
analisar, em formato de gréfico, a sua distribuicdo por meses
€ anos.

Analisador de Chamadas

Nesta zona a informacao disponibilizada fornece elementos
sobre as Chamadas Telefénicas, dados que podem ser filtra-
dos por Departamento, Instalagdo ou Cliente, etc. Através de
mandmetros e indicadores pode observar a sua distribuicdo
por meses e quantidades, assim como consultar uma listagem
de Chamadas, de onde pode rapidamente navegar para os
respetivos registos.

Num Unico monitor, tem acesso a uma série de variagdes que per-
mitem analisar o atual estado da empresa.

O que pensam os utilizadores do Software PHC®

“Com o Software PHC® conseguiu-se automatizar todos
0s processos internos da organizagao, obtendo assim uma
maior produtividade da parte dos utilizadores e conse-
quentemente ganhos de eficiéncia de toda a estrutura,
com vantagens acrescidas para os nossos clientes”.

Dinis Pires, responsavel do Convento do Espinheiro.

O que pensam os utilizadores do Software PHC®

"O Software PHC® é extraordinariamente simples de utili-
zar, com um interface grafico simples e agradavel, o que
simplificou significativamente o processo de adaptagdo ao
mesmo”.

Paulo Vieira, Executivo da Assibeta.

Este documento tem como objetivo descrever as funcionalidades do software. Como estdo em constante evolugéo, é possivel que as funcionalidades aqui descritas ndo se mantenham no
mesmo formato. Se considerar vital alguma funcionalidade em particular verifique, numa Demonstragao do Software, se a mesma corresponde ao que necessita.
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Para saber tudo sobre a PHC, subscreva a “iDirecto”
no sitio da internet em www.phc.pt/idirecto
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