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DATASHEET

O App de Chamados da Desk Manager é uma solugdo completa e robusta para
gerenciamento de servigcos (ESM), abrangendo ITSM, CSC e GBS. Projetado para
otimizar o ciclo de vida dos chamados, da abertura a resolucdo, a plataforma
oferece recursos poderosos para impulsionar a eficiéncia, automacao e satisfagao

do cliente.

Este Data Sheet detalha as funcionalidades do App, direcionado a novos clientes,
C-Level, Pré-Vendas de Parceiros e clientes existentes que desejam aprofundar seu

conhecimento da plataforma.

Funcionalidades Detalhadas

Dashboard

COMO FUNCIONA

A Dashboard fornece uma visao geral e em tempo real do status
dos chamados, apresentando gréficos interativos de chamados
abertos, finalizados, cancelados e sua distribui¢ao por status.
Permite a aplicagdo de filtros avangados por operador, grupo,
cliente, solicitante e periodo.

BENEFICIOS

Monitoramento simplificado do desempenho da operagao,
identificagao rapida de tendéncias e gargalos, e acesso facilitado a
conversas, abertura de chamados e registro de ponto.

Agenda de Chamados

COMO FUNCIONA

Apresenta os chamados agendados em um calendario interativo,
permitindo a visualizagdo, interacdo e criacdo de novos chamados
diretamente na agenda. Oferece diferentes modos de visualizagcdo
(dia, semana, més) e pesquisa avangada por grupo ou operador.

BENEFICIOS

Organizacdo e controle facilitado dos chamados agendados,
otimizando o planejamento e execugdo das atividades.

Construtor de Fluxo

COMO FUNCIONA

Permite a criacdo de fluxos de trabalho automatizados para
chamados, tarefas e outros fluxos, baseados em gatilhos de status
e causas. Oferece recursos para visualizar, editar, remover e
adicionar elementos ao fluxo, como chamados, tarefas, fluxos
adicionais e diferentes status.

BENEFICIOS

Automacdo de processos, redugao de tarefas manuais e otimizagao
do fluxo de trabalho, garantindo maior eficiéncia e agilidade.

Lista de Chamados

COMO FUNCIONA

Exibe os chamados com informacgdes detalhadas, incluindo cédigo,
prioridade, status, assunto, SLA, solicitante, distribuicdo, anexos e muito
mais. Permite pesquisa simples e avangada com diversos critérios,
incluindo campos extras. Possui abas para filtrar chamados por status,
favoritos, compartilhados e ndo categorizados, além de permitir agdes
em massa, como adicionar comentarios, compartilhar, vincular a tarefas
e imprimir.

BENEFICIOS

Gerenciamento eficiente dos chamados, com acesso rapido a
informacdes relevantes e recursos para otimizar o fluxo de trabalho.

Quadro de Chamados (Kanban)

COMO FUNCIONA

Visualiza os chamados em formato Kanban, organizados por status em
colunas, com os chamados representados por cards. Permite arrastar e
soltar os cards para atualizar o status e interagir com o chamado,
exibindo informagdes resumidas no préprio card, como prioridade,
data, solicitante e responsavel.

BENEFICIOS

Acompanhamento visual e intuitivo do fluxo de trabalho, facilitando a
gestao e priorizacdo dos chamados.

Gestdo de Mudancas (GMUDs)

COMO FUNCIONA

Oferece uma interface completa para gerenciar GMUDs, com
informacdes detalhadas como cddigo, prioridade, datas, status,
assunto, SLA, solicitante, responsavel, anexos e mais. Permite pesquisa
simples e avancada, intera¢des rapidas e avangadas, status especiais
(aprovagdo, agendamento) e a¢gdes em massa.

BENEFICIOS

Controle total sobre as mudangas, com recursos para planejar,
executar e monitorar cada etapa do processo.
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Funcionalidades Detalhadas

Agenda de GMUDs

COMO FUNCIONA

Visualiza as GMUDs agendadas em um calendario, permitindo a
interacéo e criagdo de novas GMUDs. Oferece visualizag¢do por dia,
semana ou més, além de pesquisa avangada.

BENEFICIOS

Organizacdo e visibilidade das GMUDs agendadas, facilitando o
acompanhamento e gestdo das mudangas.

Notificacoes

COMO FUNCIONA

Geréncia alertas personalizados para operadores e solicitantes,
incluindo notificagdes de chamados filhos, mudangas de status em
tarefas e revisdes de bases de conhecimento. Permite criar, editar,
clonar, desativar e excluir notificagdes.

BENEFICIOS

Comunicagao proativa e eficiente, mantendo todos os envolvidos
informados sobre o andamento dos chamados e tarefas.

Relatorios de Chamados

COMO FUNCIONA

Permite a cria¢do de relatdrios customizados com diversos
campos, filtros e op¢des de visualizagdo, fornecendo analises
detalhadas da operagdo. Oferece op¢bes de impressao, exportagao
e integragdo com as principais ferramentas de Bl, como Power BI,
Qlik Cloud e Slemma.

BENEFICIOS

Dados estratégicos para a tomada de decisdo, permitindo a
identificacdo de tendéncias, gargalos e oportunidades de melhoria.

Relatéorios de Chamados

COMO FUNCIONA

Permite a cria¢do de relatérios customizados com diversos
campos, filtros e op¢des de visualiza¢édo, fornecendo anélises
detalhadas da operacdo. Oferece opg¢des de impressao, exportagao
e integragdo com as principais ferramentas de Bl, como Power BI,
Qlik Cloud e Slemma.

BENEFICIOS

Dados estratégicos para a tomada de decisdo, permitindo a
identificagdo de tendéncias, gargalos e oportunidades de melhoria.

DATASHEET

Mapa de Atendimento

COMO FUNCIONA

Exibe a localiza¢édo geografica de operadores e clientes em um mapa,
permitindo a visualizagdo da distribui¢do geografica das demandas e a
alocacdo otimizada de chamados com base na proximidade e
disponibilidade dos operadores. Permite filtrar por fornecedores, clientes
e status do operador.

BENEFICIOS

Viséo estratégica da operagao, otimizando a alocagdo de recursos e
agilizando o atendimento.

Cadastros

COMO FUNCIONA

Permite a gestdo completa de dados essenciais para a operagao,
incluindo categorias, subcategorias, tipos, solicitacdes, tipos de
ocorréncia, auto-categorias, icones para blocos, catalogos de servicos,
formas de atendimento, status, automacgao de status, condi¢des de
fluxo de atendimento, fluxos de atendimento e causas.

BENEFICIOS

Configuragao e personaliza¢do da plataforma de acordo com as
necessidades especificas da operagao.

Chamado Programado

COMO FUNCIONA

Agenda a criagdo automatica de chamados com base em critérios de
recorréncia, definindo todos os detalhes do chamado, como assunto,
cliente, solicitante, operador, anexos, etc.

BENEFICIOS

Automacdo de tarefas repetitivas, garantindo a execugdo de atividades
regulares e preventivas.

Chamado Programado

COMO FUNCIONA

Agenda a criacdo automatica de chamados com base em critérios de
recorréncia, definindo todos os detalhes do chamado, como assunto,
cliente, solicitante, operador, anexos, etc.

BENEFICIOS

Automacgao de tarefas repetitivas, garantindo a execucdo de atividades
regulares e preventivas.
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Recursos Adicionais

DATASHEET

Agenda de Chamado Programado, Notificagdo Programada, Observador Padrdo, Chamado
Filho em Cascata. Estes recursos adicionam camadas extras de automacao e controle,
permitindo a configuracdo de observadores automaticos, a criacdo de chamados filhos em
cascata e o agendamento de notificagdes, otimizando ainda mais o gerenciamento de

chamados.

Exemplo de Relatdrios (Baseados nas colunas disponiveis)

Para cada exemplo, adicionei um breve comentario sobre a utilidade e o

publico-alvo do relatério.

Relatoério de SLAs

COLUNAS RELEVANTES

N° Chamado, Cliente - Fantasia, Assunto, Data de Criagdo, SLA
do Chamado - Tempo Restante do Primeiro Atendimento, SLA do
Chamado - SLA de Primeiro Atendimento Expirado, SLA do
Chamado - Tempo Restante do Segundo Atendimento, SLA do
Chamado - SLA de Solucdo Expirado. (Util para gestores e equipes
de suporte para monitorar o cumprimento dos prazos.)

Relatério de Demandas por Cliente

COLUNAS RELEVANTES

Cliente - Fantasia, N° Chamado, Assunto, Data de Criagao,
Status Atual do Chamado - Nome, Total de Horas. (Permite
identificar as principais necessidades dos clientes e
direcionar estratégias de atendimento.)

Relatorio de First Call Resolution
(FCR)

COLUNAS RELEVANTES

N° Chamado, Cliente - Fantasia, Assunto, Data de Criacdo,
Operador - Nome Completo, First Call Resolution. (Importante
para medir a eficacia do atendimento e identificar
oportunidades de melhoria.)

Relatorio de Chamados com SLA em
Risco:

COLUNAS RELEVANTES

N° Chamado, Cliente - Fantasia, Assunto, SLA do Chamado -
Tempo Restante do Primeiro Atendimento, SLA do Chamado -
Tempo Restante do Segundo Atendimento, Operador - Nome
Completo. (Permite a¢des proativas para evitar o
descumprimento dos SLAs.)

Relatério de Performance por Operador

COLUNAS RELEVANTES

Operador - Nome Completo, Total de Chamados Finalizados,
Média de tempo corrido de Primeiro Atendimento, Média de
tempo corrido de Solugao, Total de Horas. (Essencial para avaliar
a produtividade e eficiéncia da equipe de suporte.)

Relatério de Chamados por Categoria

COLUNAS RELEVANTES

Categorias - Nome, Total de Chamados Criados, Total de
Chamados Finalizados, Tempo Médio de Atendimento - Abertura
até a Finalizagdo. (Ajuda a identificar categorias com maior
volume de chamados e possiveis gargalos.)

Relatério de Chamados Abertos por
Canal

COLUNAS RELEVANTES

Solicitagdo - Nome, N° Chamado, Data de Criagdo, Cliente -
Fantasia. (Util para entender o comportamento do cliente e
otimizar os canais de atendimento.)

Lembre-se

Estes sdo apenas exemplos. A grande
variedade de colunas disponiveis permite a
criagdo de relatorios especificos para
atender as necessidades de diferentes areas
e niveis hierarquicos.



Beneficios Chave

Eficiéncia Operacional
Automatiza tarefas, padroniza processos e otimiza o tempo de atendimento.

Visibilidade e Controle

Monitora o status dos chamados, identifica gargalos e gera insights
acionaveis.

Satisfacdo do Cliente
Oferece atendimento agil, eficiente e personalizado.

Flexibilidade e Customizacgao

Adapta a plataforma as suas necessidades.

Sobre a Desk Manager

A Desk Manager é uma empresa brasileira que oferece uma plataforma de
ESM em escala global que facilita da operagao a gestdo.

Com mais de dez anos de atuagdo no mercado e mais de 500 clientes ativos, a
empresa proporciona a simplificagao da governanca por meio da plataforma
Desk Manager.

A ferramenta, uma suite com 12 aplicativos multifuncionais em um unico
sistema, garante menos tempo atendendo chamados para mais tempo
alcangando resultados.

Acelerada pela Endeavor, a Desk Manager conta com grandes nomes do
mercado em seus cases, como Eurofarma, Porsche, Cobasi, Komatsu, Unisys e
Dia Supermercados.

Conclusao

O App de Chamados da Desk Manager é uma
ferramenta essencial para empresas que buscam
exceléncia no gerenciamento de servigos.

Com recursos avangados de automagao, integracdo
e personalizacdo, ele permite otimizar os processos,
aumentar a satisfacdo do cliente e impulsionar a
produtividade das equipes.
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