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1. Objetivo

Este guia foi preparado com o objetivo de ser uma referéncia rapida sobre a
abrangéncia do servico de atendimento ao cliente, incluso no valor da assinatura
mensal da plataforma SensusX e sobre como usar este canal.

2. Titularidade da plataforma SensusX

A empresa SENSUS IT LTDA (sensusx.com) é titular exclusiva dos direitos autorais
da plataforma SensusX, da solugéo de negécio apresentada, do aplicativo iClient
descrito neste guia e é titular exclusiva dos direitos autorais deste Guia do Usuario. A
reproducéo total ou parcial deste documento é expressamente proibida.

3. Introducgao

O atendimento padrao incluso na assinatura da plataforma SensusX é
exclusivamente através do portal do cliente (app iClient). A assinatura padrao nao
contempla suporte através de e-mail, telefone, rede social, skype, acesso remoto
ou suporte presencial.

Opcionalmente é possivel fazer o upgrade do seu plano para obter atendimento
diferenciado através do WhatsApp e reunides web. Entre em contato com o setor
comercial para saber mais sobre outros planos de atendimento:
comercial@sensusx.com.

4. Abrangéncia

E necessario registrar um ticket no portal do cliente (app iClient) para obter
atendimento sobre qualquer questao relacionada a sua assinatura da plataforma
SensusX:

e Dduvidas pontuais e operacionais;

e Mensagens de erro e corregoes;

e Qualquer questao relacionada ao financeiro;
e Aquisicdo de novas assinaturas (usuarios);

e Cancelamento de assinaturas (usuarios);

e (Cancelamento de contrato;

e Sugestobes.
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5. Nao faz parte do atendimento basico

Os seguintes servigcos ndo estao incluidos no valor da assinatura padrao e podem

ser contratados com custo adicional e proposta a ser apresentada em tempo de
negociagao:

Suporte por telefone, por e-mail, reunido web, Skype, acesso remoto ou
suporte presencial;

Consultoria funcional para apoio na implantagao e configuragcao da
plataforma SensusX na sua organizacao;

Suporte funcional para apoio na utilizagao e configuracao das
funcionalidades;

Consultoria de processo, mapeamento de processo, definicdo das regras
de negdcio da sua organizagao, documentagao de processos e
implementagao das regras de negdcio na plataforma SensusX;

Carga de dados, importacao de cadastros;

Treinamento remoto ou on-site, capacitagao, reciclagem ou apresentagdes
para sua equipe;

Confeccéao de material didatico especifico;

BPO (Business Process Outsourcing);

Customizacoes, extensoes, integracdes e outros desenvolvimentos.
Configuragao, instalagao, atualizagdo ou manutencao na infraestrutura do
cliente como dispositivos de acesso, rede, proxy, DNS, etc.

6. Horario de atendimento

O atendimento aos tickets ocorre em dias Uteis, de segunda-feira a sexta-feira,
entre 8h e 18h, seu ticket entra na fila para atendimento e o prazo médio para o
primeiro nivel avaliar a sua questao € de 60 minutos.

Apesar de nossa dedicacdo e comprometimento com a agilidade no atendimento,
gostariamos de esclarecer que nao nos responsabilizamos por atrasos

decorrentes de fatores fora do nosso controle.

7. Usuario e senha iClient (SAC)

O usuario e a senha inicial de acesso ao portal do cliente (app iClient) sao
disponibilizados para a sua organizagao no momento da assinatura da plataforma
SensusX, através do e-mail de boas-vindas que é enviado para quem fez a

assinatura na sua empresa.
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Caso vocé nao saiba qual o usuario/senha que deve ser utilizado para abrir tickets
para o SAC da SensusX, procure a pessoa da sua organizacao que contratou os
servigos da SensusX.

Atencéo: o seu usuario/senha para acessar o portal do cliente (app iClient) é
diferente do usuario/senha que vocé usa para acessar o app ERP ou app
Timesheet da sua empresa.

Se souber o0 e-mail associado ao usuario do portal do cliente (app iClient) e ndo
lembrar a senha, é possivel reiniciar a senha clicando em “Esqueci a senha”, logo
abaixo da caixa de Login.

Caso tenha alguma outra dificuldade que inviabilize o seu acesso ao portal do
cliente (app iClient), vocé podera enviar um e-mail para sac@sensusx.com.

8. Recuperacao de senha

O usuario iClient esta associado a uma conta de e-mail cadastrada. Se vocé
souber o e-mail vinculado ao acesso do portal do cliente (app iClient) para sua
organizacao e nao lembrar a senha, é possivel fazer a recuperagao, através dos
passos a seguir:

a) Abra seu navegador e va até a pagina sensusx.com (https://sensusx.com/).
b) Em seguida, clique em Login, no canto superior direito da tela.

sSensusx.com
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c) Na pagina que se abre ha trés opbes de acesso. Clique em ENTRAR na
opcéao iClient.

Wi 0 I3

ERP Timesheet iClient

d) Na pagina de login que se abre, clique em “Esqueci a senha”.

iClient
L
Q senha
-

@ S

Secure cloud Powered by SensusX ®

Esqueci a senha

e) Uma nova janela é apresentada. Insira o e-mail de recuperagao vinculado
ao usuario do iClient.

iClient

Esqueci a senha

nforme seu e-ma ]
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f) Uma mensagem semelhante a ilustrada abaixo serd enviada ao e-mail.
Anote o cédigo recebido no seu e-mail.

Prezado(a) ROBERTA ALMEIDA,

Vocé esta recebendo este e-mail porque foi solicitado reiniciar a senha de seu usuario na
plataforma SensusX.

Informe o cddigo abaixo para confirmar que deseja reiniciar a sua senha

685843

Importante:

Se vocé néo solicitou reiniciar a senha do seu usudrio na plataforma SensusX entdo nao
divulge/informe o cédigo acima a ninguém e entre em contato imediatamente com o administrador
da plataforma SensusX na sua empresa

g) Voltando ao iClient, nesta proxima tela, informe o c6digo que vocé recebeu
por e-mail.

iClient

Esqueci a senha

Informe o cédigo enviado para o seu e-mail

h) Apds inserir o codigo e clicar em “Confirmar”, uma senha provisoéria €
enviada para o seu e-mail. Utilize o login e a senha proviséria para conectar.

Prezado(a) ROBERTA ALMEIDA,

Asua senha de acesso ao aplicativo iClient, foi reiniciada com sucesso

Link para acesso: iClient
Login: AGRO@SOLUTIONTECH

Senha: zZWAw

Importante:
Tanto o login (usuério) quanto a senha s&o de uso individual e intransferivel
Seus dados de acesso sdo confidenciais e de sua responsabilidade.

Em caso de divida, entre em contato com o administrador da plataforma SensusX na sua
empresa
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9. Como acessar o iClient

Siga as instrucdes abaixo para acessar o iClient:

a) Abra seu navegador e va até a pagina sensusx.com (https://sensusx.com/).
b) Em seguida, cligue em Login, no canto superior direito da tela.

»
“ | Gumma conHicen

c) Na pagina que se abre ha trés opdes de acesso. Clique em ENTRAR na
opcao iClient.

0 &0 N

ERP Timesheet iClient
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d) Na pagina de login, vocé deve informar o usuario e a senha.

iClient

r

e}
r

Q senna

@ ©o
Secure cloud Powered by SensusX ®
10. Como alterar a senha

a) Para alterar a senha do usuario iClient, faca o login com o usuario e senha

atual.
b) No canto superior direito da tela, cligue sobre o nome do usuario e entao,

clique na opcéao senha.

R agro@solutiontech v
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c) Natela que se abre, defina uma nova senha e clique em salvar.

Alterar a Senha
(25 Atterar a Senha para AGRO@SOLUTIONTECH
Informe a nova Senha

Confirme a nova Senha

11. Como abrir o seu ticket

Segue abaixo um passo-a-passo para abrir um ticket através do portal do cliente
(appiClient):

O botao “Adicionar Ticket”, ilustrado abaixo, pode ser encontrado no canto
superior esquerdo da bancada de trabalho (Home) ou na area de suporte e
permite que um novo ticket seja criado.

o034

Ao clicar no botao para abrir um novo ticket, clique em “+”, no topo da pagina que
se abre, para expandir a area “Instrugdes” e leia com atencéo.

— Instrugées

Atengdo, para o atendimento ao seu ticket siga os passos abaixo:

1. Antes de registrar um novo ticket consulte a base de conhecimento formada pelos tickets registrados anteriormente. Navegue Home/Tickets e realize uma consulta com alguma palavra chave
relacionada & sua questéo, a mesma questéo pode ja ter sido resolvida em ticket anterior da sua organizagao.

2. No campo Departamento/Contrato selecione o departamento/contrato relacionado com sua questéo.

3. No campo Solicitante selecione o colaborador que originou a questao.

4. No campo Titulo informe uma descricdo curta porém sugestiva sobre a sua questdo. No campo Descrigio informe a descrigio detalhada da questao, incluindo a necessidade de negécio, a agéo
executada e a navegagéo selecionada. Salve o ticket

5. Va4 em loom.com e crie uma conta free se necessario para conseguir gravar o video. Inicie a gravagdo do video, faga o login na plataforma SensusX e reproduza a situagéo em questao. O video
deve ser realizado desde a pagina de login até a reproducdo da situagdo em questdo.

6. Ap6s ter reproduzido e gravado o video que evidencie a questéo vocé deve adicionar um log no ticket e informar o link do video gravado para o suporte iniciar o atendimento do ticket.

7. Deve ser registrado um ticket para cada questao.

Mais abaixo, preencha os campos para a abertura do seu ticket. Os campos
sinalizados em vermelho sao de preenchimento obrigatodrio.

10
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< Detalhe do Ticket

¥ r =
Cliente 5y  Selidtante 5y  |dentificado

SOLUTION TECH LTDA B ¥ Y Selecione - Y 2070772004 17:26

Atribuido para

I
Titulo ®

Descricao

Depto/contrato: selecione a opgéo “SAC”.
Solicitante: neste campo é definido o solicitante do ticket (chamado).
Titulo: insira o titulo de forma clara e objetiva.

Descricao: detalhar a sua necessidade ou solicitagcdo da melhor maneira possivel
para agilizar o atendimento.

Quando se tratar de mensagens de erro, corregoes ou duvidas pontuais e
operacionais sobre as funcionalidades da plataforma SensusX, é pré-requisito
enviar o link de um video com tela cheia apresentando todo processo.

Com o video poderemos identificar de forma assertiva qual a necessidade e
direcionar o assunto com rapidez e eficacia.

12. Como gravar o video e enviar no ticket

a) Acesse o site loom.com no seu havegador;

b) Caso ainda nao tenha se registrado, vocé pode fazer uma conta de forma
gratuita;

c) Facaologin ou crie uma conta gratuita no Loom;

d) Localize a opgao para gravar um novo video e inicie a gravagao;

* Gravar um video

e) Najanela que se abre. E possivel habilitar para compartilhar a sua cAmera e
o audio, caso queira narrar a gravagao.

11
sensusx.com



SEI'ISI_ISX Guia do usuério SAC SensusX

4 N
3€ loom ® o

&3 Full Screen

(X DELL Monitor RG...

Clique em “Start Recording” ou “iniciar gravacdo” e espere a contagem de 3
segundos.

Com a gravacao iniciada, acesse a plataforma SensusX e grave todo o
processo, desde o login com o seu usuario até o cenario de dificuldade
mencionado;

Apds ter reproduzido e gravado o video que evidencie a questao, retorne
para o Loom e encerre a gravacgao;

Localize a opgéo para copiar o link e clique;

Como link copiado, va até o iClient g, na area de descri¢ao do ticket, cole o
link copiado, para que nossa equipe possa iniciar a analise do seu caso.
Vocé também podera enviar o link do video através de um “Log” no ticket ja
aberto.

13. Como interagir com o SAC através de um ticket

Para acessar o ticket aberto, clique na opgao “Suporte”, no menu lateral e entado
clique na opcéo “Tickets”. Identifique o ticket criado no relatdrio e clique no
nome/codigo do ticket para abrir os detalhes. Vocé também encontra o ticket
aberto em Home, no kanban ou calendario.

12
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13.1. Logs

A comunicacao com a equipe de atendimento ocorre através de logs. Os logs
poderao ser adicionados por vocé ou pela equipe da SensusX.

Sempre que ocorrer alguma agao no seu ticket, sera enviado um e-mail para o
contato/e-mail da sua empresa que estiver associado ao usuario do portal do
cliente (app iClient).

Importante: as atualizagbes do seu ticket sdo notificadas por e-mail, no entanto,
nao responda os e-mails, eles sdo apenas informativos. A comunicagao ocorre
exclusivamente através de logs no ticket, ao receber o e-mail, é necessario fazer
login no portal do cliente (app iClient), editar o ticket e registrar um log.

a) Para adicionarum log no ticket, clique no botdo “Adicionar”.

4

8 Log

b) Ao adicionar o log, no campo descrigdo, vocé podera responder perguntas,
registrar suas duvidas, inserir informacoes, etc.

Log do Ticket

Log do Ticket: 26-2024 - Consultoria especializada

Agente Datz
Roberta Almeida (AGRO BR) 30/07/2024
19:52:45
r
Descrigdo

13.2. Anexo

Em Anexos, é possivel inserir arquivos e documentos relacionados ao seu ticket.
Os arquivos ja inseridos ficam disponiveis para download.

Para adicionar um novo arquivo ao ticket, basta clicar no botdo “Adicionar” na area

de anexos.

13
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Na pagina que se abre, arraste o arquivo para a area pontilhada ou clique dentro
da area para buscar o arquivo no seu computador. Espere até que o arquivo seja
completamente carregado e salve.

14. Navegando pelo iClient

14.1. Home

Ao acessar o0 iClient, temos uma bancada de trabalho onde vocé podera
selecionar a visao que preferir, Kanban ou calendario.

Home
X Suporte
) xanban
® Backlog n P @ Work In Progress 2 I @ Done . v
AGRO LTDA AGRO LTDA AGRO LTDA
o 310772024 o /0772024 o 3
icket) 25-2024 - Segy Ticket] 24-2024 (Em atendiment [Ticket 4 o) - Envio d
Provas

o AGRO LTDA
30/07/2024

4 (Em atendimentc

No calendario, vocé tem uma visdo dos tickets abertos durante o més com
alteracio das cores de acordo com o status do ticket.

e Cinza: encerrado;
e Azul: em atendimento;
e Vermelho: dependendo de uma agéao sua.

Vocé podera visualizar os tickets abertos também na opcao Kanban, organizados
de acordo com os status:

e Backlog (pendéncias);
e In progress (em andamento)
e Done (concluidos no dia)

14
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14.2. Suporte

No menu lateral, na opcéo suporte, temos a sub opcéo “Dashboard”, que traz uma
visdo grafica dos tickets que foram abertos pela sua empresa, segmentados por
departamento, prioridade, status e atribuido.

Logo abaixo, o relatério exibe os tickets recentes dos ultimos 30 dias.

No menu lateral, na opgao suporte, temos também a sub opcao “Tickets”, onde
vocé encontra um relatorio de todos os tickets abertos pela sua organizacao para
o0 SAC da SensusX, este relatdrio, assim como todos os relatérios da plataforma
SensusX, oferece varias opg¢des de busca e formatacao.

15
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