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APRESENTACAO

Este e-book foi desenvolvido pela TSMX, empresa
com Tlanos de atuagdo Nno mercado de Provedores de
Internet. O intuito deste material € trazer um tutorial
técnico de fungdes que Mmaximizam a produtividade
dos trés pilares de um provedor: Operagao, Campo e
Gestao.
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1.0- AUTOMACOES

Visando facilitar a vida do provedor, o SGP foi
desenvolvido com diversas automagdes em
diferentes formatos. Hoje vamos apresentar as
disponiveis para o modulo de Atendimento.

Atualmente, o sistema possibilita trés tipos de
automagdes relacionadas a Ocorréncias e Ordens de
Senrvigo:
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1.1-NA CRIAGAO DO CONTRATO

Para criar um novo contrato,
sera necessario acessar o
Cadastro do Cliente g em
seguida, clicar na albba Contratos,
Nessa opcdo, sera possivel
consultar 0]S contratos
existentes e prosseguir com o
cadastro de um novo contrato.

- )

s Histoérico

Cadastrar Contrato/Servigo

b 4

Buscar:

STATUS

No campo Informacgoes
Adicionais precisa marcar a
checklbox “Gerar OS
Instalagao?” para gerar a OS
automaticamente. Tera O
campo "OS Conteudo” para
inserir informacoes adicionais
a0s seus técnicos.

"

Clientes ~ Fiscal ~ Relatdrios ~

Estoque ~

Contratos

Cliente 1D: 1

Nome/Razdo Social: NOVO CLIENTE

CPF/CNP 111.111.111-11

Contratos: Atives: 0 | Atives Vel. Red.: 0 | Inativos: 0 | Suspensos: 0 | Ca

Cadastro | Contratos | Financeiro Comodato/Venda Ocorréncias

\

- J

Caso o cliente ainda nao tenha

nenhum contrato, sera
necessario apertar em
"Cadastrar Contrato/Servigco”

para realizar o novo cadastro,

Ve

Infermagbes Adicionais

Modo de aguisigho:”

Tipo equipamento:

Observagoes:

Vendedor: 0000 s

Comiszdo Tipo: B

Comissdo:

Gerar 05 Instalagdo 7 -

05 Conteddo:
Tags:




1.2-NO CANCELAMENTODO CONTRATO

As configuragdes para cancelamento
ocorrem diretamente em: Sistema —

Configuragoes Alterar senha
Autenticacdo 2FA

Nesta pagina, poderemos realizar o
cadastro das variaveis disponiveis, com
Seus respectivos valores;

Painel de Configuragd
Configuracdes @
> \L Y,
Abaixo, sdo apresentadas as variaveis disponiveis para
configurar a automagao de cancelamento de contrato:

Alterar senha (Radius)

Alterar aparéncia

ABRIR_OS_CANCELA_CONTRATO | Abre OS automatica para contratos em Comodato. 1

ABRIR_OS_CANCELA_TODOS Tambem abre OS para equipamento proprio. Repende da variavel anterior.
ABRIR_0OS CANCELA SERVICOS |Define servicos adicionais: 2=Telefonia, 3=Multimidia, 4=TV, 5=Genérico. 2345

[y

Ao cadastrar a variavel com o respectivo valor, o sistema abrira
automaticamente uma OS quando um contrato for cancelado.

/Adicionar Configuracao \
Variavel: ABRIR_OS_CANCELA_CONTRATO
Descrigdo: Habilita a abertura automatica de Ordens de Servigo de cancelamento/remocado de KIT quando
um contrato é cancelado. Funciona para contratos de servigo que tenham Modo de Aquisi¢ao
Comodato.

Valor: 1 ‘q




1.3-NOGATILHO DE AUTOMAGOES

Esta seria a configuracdo mais completa Nno sistema,
possibilitando definir filtros de atendimento e também a

Alterar senha .
ATENDIMENTO ' _1_
Autenticacao 2FA i
| Automagdes de Atendimento| U] + Adicionar
Alterar senha (Radius) "
—» Auvo - Clientes + Adicionar
Alterar aparéncia
Auvo - Tipo de Tarefa <+ Adicionar

Painel de Configuragdes

\Auva - Usuarios + Adicionar
Configuracdes 5N

O funcionamento da automacao € atraveés de gatilho e acao.
Abaixo temos um exemplo de automacao possivel.

J

Quando ocorrer o Gatilho abaixo:

ﬂdiciomr Automacdo de Atendimento

Mome da Automagio: Automagio 1
| Tipode 05 e % Wotivo de O5; Instalagio de KIT ¥ |
Gatilhe por: Ordem de Servign v
| Athvo
A0 trocar die status para
\lﬂﬁ: pa Encerrada ¥

O sistema realizara a Acao pre-definida:
Lo ocomonans

Aglho: Ocorréncla: #1
Tipo de Ocorrénela: Pesquisa de Satifagao A + x Origem: URA L d + % Status: Aberta b
setar: | e ~ + Usudrio Responsdvel: | - - ~ +
Conteddo; Pesquisa de Satisfagso da Instalagao.
\ 4 j

E extremamente Util para um controle de qualidade,
permitindo que o sistema abra, por exemplo, uma
ocorréncia para pesquisa de satisfacio de atendimento.



1.4- PESQUISA DE SATISFAGAO

O sistema possibilita criar um Formulario e um Gatilho para
que seja encaminhado de maneira automatica para seu
cliente.

Autenticagdo 2FA Formulario vinculados
i RO # o
Alterar senha (Radius) Formulirio Bases + Adicionar Modificar
Galilhe de Formulirios + Adicionar # Modificar
Alterar aparéncia
i & Pergunta + Adicion # Modif
Painel de Configuragdes S icionar cdificar

5 Regex + Adicionar # Modificar
Configuracdes 2
* || painel Admin
\ J

Sera necessario primeiro criar as Perguntas, e em seguida,
podera cadastrar um Formulario Base com todas as
Perguntas que desejar encaminhar para os clientes.

{dicionar pergunta ) \odificar Formulario Base
e .
Tipe: o i i Atives
o G v B Apds as Perguntas e o
“N R Formulario Base criados, o
O SGP possibilita realizar a
T configuragdo de um Gatilho,
Mu, ) para que o formulario seja
| | encaminhado  para  seus
”""”““‘“‘““’“":“Tr’::u:’:c‘::v clientes de Mmaneira
(o smiesioinie + o+ x ) automatica.




2.0 - OCORRENCIAS COMPLETAS

Para tornar o processo de atendimento ainda mais completo e
organizado, o SGP conta com recursos que auxiliam na gestao
das Ocorréncias e Ordens de Servigco, desde o planejamento
até a comunicagdo com o técnico.

A seguir, vamos conhecer algumas dessas funcionalidades e
como elas podem contribuir para uma operagao Mmais pratica e
eficiente:

1-CHECKLIST
2-AGENDA DO TECNICO

3-MODELOS DECOMENTARIOS
4-CONFIRMAGCAODE AGENDAMENTO
5-NOTIFICAGAOPUSHPARA O TECNICO




2.1-CHECKLIST

Permite configurar uma lista de verificacdes que deve ser
seguida pelo técnico durante a execucgdo do servigo,
garantindo qgue nenhuma etapa ou checagem importante seja

esquecida.

Para realizar o cadastro, precisa acessar:

Sistema - Ferramentas - Painel Admin e clicar em Checkilist

Alterar senha

Autenticacdo 2FA

Alterar senha (Radius)

Alterar aparéncia

Painel de Configuragdes

Configuracdes -2 p

J

Nesta

pagina, podera cadastrar
individualmente, no campo Descricao,
quantos procedimentos forem
necessarios. Todos os procedimentos
vinculados ao motivo de OS serdo
apresentados no App do suporte.

/Modiﬂcar Checklist \

Descrigdo: Equipamento autenticado na OLT

ATENDIMENTO 1)

Automacgdes de Atendimento
Auvo - Clientes

Auvo - Tipo de Tarefa

Auvo - Usuarios

Causas Raiz

ﬁﬂ

Ordem de Servigo

&~ B oD o g o=@

Ativagdo do Contrato 69201 do cliente 92476.

Aberta

Servigo Prestado

Tirar foto da instalagdo

Equipamento
autenticado na OLT

Teste de velocidade



2.2- AGENDA DO TECNICO

O SGP disponibiliza de maneira nata a Agenda de OS, permitindo
a visualizacdo de todos 0s agendamentos realizados.

- . O sistema irg
Adrﬂlnlztragau w alstema ™ . .

disponibilizar No
Financeiro - campo superior
Graficos b esquerdo da pagina
Mapas N um lbotao de
"Consultar”, que

Contrato 4 o .
podera inserir todos

- b . :

Atgndimento Agenda OS. ) osfiltros que desejar.

Apos realizar a consulta, o sistema vai trazer toda a lista de OS
com agendamento no formato de agenda.

(( )

< > Hoje 1 de outubro de 2026

dia
inteiro

03
04
05
W[ 06:00 - ALCIA DUARTE

Cancelamento (usuario)
07
08

09 08:40 - FARIAS
Cobranca de atraso (usuario)

10

11:10 - DA COSTA S.A.
Cobranga de atraso (usuario)

12:30 - MORAES
Problema de conexdo (usuario)




2.2.1-REGRAS DE AGENDAMENTO

@) SGP disponibiliza a variavel
OS_AGENDAMENTO_RESPONSAVEL_INTERVALO, que permite
inserir o intervalo no campo “valor” em minutos, para alertar
sobre conflitos de agendamento do técnico.

/Adicionar Configuragio N\
Varidvel: 05_AGENDAMENTO_RESPONSAVEL INY P
Deserigho: Esta varldvel & utilizada para auxiliar no agendamento de Ordens de Servigo, alertande quando
um mesma técnico ja possul outra 0.5, programada em um intervalo de tempo definido no
valor da varidvel.
nltera rse nha varlivel configurada com valor &0,
O técnico possul uma 0.5, agendada para 14:00,

" Ao tentar agendar outra 0.5, para esse mesmo técnico s 14:30, o sistema exibird um alerta
ﬁutﬁntl Cal;.’:'m 2FA indicando que j4 existe uma 0.5, vinculada a ele dentro do intervalo de 60 minutes configurado,
Alterar senha (Radius) ’ )

valor: 30
Alterar aparéncia
Painel de Configuracd
\ Configuracdes / ©
\ Ativa )
e / \
CO| N a Va r‘|ave| Data Agendamento: 01/10/2026 16:00:17

DD/MMAAAA HH:mmiss

configurada para 30 T
Mminutos, por exemplo, | e

Alterar Data de
Agendamento OC ?

'
ao Pea I IZa P u m nOVO Marque esta opgdo se desejar alterar a data de agendamento da Ocorréncia,

agenda mento Nnesse Técnico Responsavel: Usuario Técnico .
intervalo, o sistema o5 smws  Motvo  JOOCL o
o - 54718 Aberta Instalacdo 01{10{2026
exibira uma tabela com deKIT  16:00:00
54600 Aberta S?blema 01/10/2026
oS agendamentos e xdo 160057

Cobranga  01/10/2026

eXISteﬂteS. \ 34059 | Aberta de atraso  16:00:59 £ /




2.3 -MODELOS DE COMENTARIOS

Visando otimizar o tempo de atendimento, o sistema possibilita
deixar textos prontos para serem utilizados nos comentarios
das Ocorréncias e Ordens de Servigo.

Automagtes de Atendimento
Alterar senha

Auvo - Clientes

Autenticacdo 2FA
Auvo - Tipo de Tarefa

Alterar senha (Radius) ’ A Usuwiri
uvo = Usuanos

Alterar aparéncia Causas Raiz

Painel de Configuragbes

Checklist
Configuracbes (8 p Feeds de Ocorréncia p

b ) . Modelos de Comentirio de Ocoméncia
Ferramentas ) i\ | /

Ser*é neoessér‘io informanr Gclicionar Modelo de Comentario de Ocorréncia \

@) Tftu |O, uti | izadO |Oa ra Titulo: Comentario - concluido com sucesso
identificagdo e controle
Modelo:
interno do cadastro, e o B CodigoForee | @ 0 B @ | B B E @
Vodelo, que corresponde BIUSX XX X|[L &2 ¢ %» & &
P - stilo - ormal - onte - a. - A- O
a0 texto que sera utilizado N i s :
no Comenta’r\iol \ Resolvida demanda com sucesso. /
/ Comentarios )\
No campo de
Nio hd comentirios nessa ordem de servigo. Comenta,r‘|os! O SiStema
ira exibir um Novo local
= para definicr o multipla
Modelo: Comentirio - conclufdo com sucesso A

escolha, para selecionar
o Modelo do comentario
que sera preenchido
automaticamente.

B I US55 x ¥ = M= i= o B

Estilo - MNormal - Fonte - Ta.. -

Resolvida demanda com sucesso.

. J




2.4 - CONFIRMACAO DE AGENDAMENTO

O sistema possibilita gerar um link para ser enviado ao seu
cliente para confirmacao de agendamento.

: (i [ )
Para que O Link de '
Tipa:* Externa
Confirmacao de Agendamento — Instalaho de KT
seja gerado com sucesso, € prienesess o -
Data Agendamenta: D1A12026 174026
Nnecessario preencher a Data s
de Agendamento e o Tecnico —_— o
Mmuamenmm? Nexar & d8L8 B Agbndy 10 08 Cearmbnda
Responsavel' \Tecniw Responsiuel | Usuario Técnico )
- ™ . ,
Apds preencher e salvanr, o link

ficara disponivel para copia na
visualizacdo da Ordem de

Buscar:

rio Servico, ha parte direita da
e agina.
N Pag

Podera encaminhar o link para seu cliente para que seja feita a
Confirmacgao ou Rejeicao do Agendamento.

Ordem Técnica de Servigo

05 54T Protocolo: 22092028173113 Situagho: Aberta
Agendado Para: 01/10/2026 17:40:26 Aberto Bmc 22/08/2026 17:0%:13
Mativa; Instalagéio de KIT Tipe Externa
Cliemte: NOVD CLIENTE Pladi: Mana - 100 Mégas - Pés Page - Download: 100 Mb, Upload: 100 Mb - Valor RS 59,90
Enderego: TRAVESSA ULISSES, 10, IGAPO, NATAL RN, CEP: 59104-211
Obrsevvagio:
Confirmacio do Agendamento
M




2.5 -NOTIFICAGAO PUSHPARA O TECNICO

O SGP possibilita a integragdo e utilizagédo de uma Gateway
Push, gue disponibiliza notificar o técnico quando uma Ordem
de Servigo é vinculada ao seu usuario ou quando ela € editada.
No momento temos integragdo ativa com a Firebase Cloud
Messaging.

No preenchimento da Ordem de Servico, precisa ser marcada
a checkbox "Enviar notificacao Push para Tecnico?” e
selecionada a "Gateway de Push” para que o técnico seja

notificado.
Gviar notificagio Push \
para Técnico ?
Gateway de Push: Gateway Push (Firebase Cloud Messaging) v
Enviar SMS para Técnico
\_ J
O técnico responsavel  [[EEESS \
7 Sdb, ‘-’9-"-‘19-'1 Ly 0S 72389 - Visita técnica (SGP
recebera uma
. O wrssre-soe 2
notlfloagao t;;i;r?:‘.’s‘:] Visita técnica (SGP sty
automaticamente o ) 9

sempre que houver
uma alteragéo na OS. O ‘
aviso sera enviado totam desenicopaatae 2 0
independentemente do Resumo de servigos efetuados por tipo (Més)
aplicativo SGP Suporte
estar aberto ou
fechado.



3.0 - INDICADORES

O SGP possibiita uma visualizagdo objetiva e
centralizada das informacgodes, proporcionando maior
agiidade no monitoramento dos indicadores de
desempenho e apoiando a tomada de decisdes.

Para facilitar o acesso € a analise desses dados, o
sistema disponibiliza diferentes formas de extragao e
apresentagcdo das informacgdes, por meio de
dashboards e relatorios, permitindo uma analise mais
dindmica e adequada as diferentes necessidades dos
usuarios.

D
L e




3.1-DASHBOARDS

Visando o acompanhamento especifico de indicadores, o
SGP disponibiliza diferentes Templates de Dashboards, cada
um desenvolvido com objetivos especificos de visualizacdo
e monitoramento das informacgdes.

Alterar senha

Autenticagda 26 /Dashboard - Cadastrar por Template N\

Alterar senha [Radius)

Alterar aparéncia Geral

Configuragbes Template: [ ~|
Ferramentas B
Gateways " Mome da Dashboard:

Backup O Administrativo

Atualizar Dashboard Existente ?
i 4 Atendimento
Emiail » Disponivel para Todos os Usuérios

? Estoque
Manitaramento :
Gerencladar de CPE Grupos: Financeiro
Wsudiries - — Técnico/Redes
P Grupos disponiveis @

Fiscal
b widgets \ - /
Imagens Dashbaards
3o o] <@

Esses recursos permitem a apresentacdo dos dados de
forma organizada e direcionada, facilitando a analise dos
indicadores de acordo com a necessidade do usuario.

No contexto do Atendimento, os dashlboards disponibilizam
diferentes visbes das ocorréncias, permitindo o
acompanhamento de informagodes por responsavel, setor,
usuario, status e tipo de ocorréncia.

4 1 1 2+
. 3 omnaz 5 Carcal chente 4853 1 31 -
¥ 73411 [l 3103 e o o C o 12 1 1: © ra- RN
TN Tanngy Cansriamenio 8 Contrato BT 4o chente 48857 1 1 -G+
171341 7 1 1 1 o ra BN
s — L) ou 19 1 1 o Meutra BN
12T L} el o g G 1 e 23001, 1 £ 3 3
.
THRIIIITIS wITER Cansriamenio g Contrato 14: e 1741 e 741 36
ERIEIT HICCLE VNS Careelamentn & Contratn 16065 4o chente 19536, WM IR paamiimAn
-
I
Thomkn
“
osrrbnelas Dlirias - Besuma por Unsbrio
e
a

Qoomtneias Didns - REsums por Ui

L 3
Ocorrbncas Abertas - Resumo por Tiga s | 3ad
&
{ io >
. . 3
o PP R R pe— 1 i
v
8 9 ]
™
L] L] °

vvvvvvv




3.2-RELATORIOS

Para © acompanhamento dos atendimentos, o SGP
disponibiliza uma variedade de relatdrios, permitindo consultar
as informagdes de acordo com as necessidades de analise.
Esses recursos facilitam a consolidacdo e a consulta dos
dados, contribuindo para o acompanhamento dos
atendimentos que demandam atengéo.

Financeira »
Grificos L]
Mapas »
Contrate ¥
:;"«ter‘\dir|1e|'|tt:-r¢ ' AgendaOS. - . ;i
Técnico ¥ Agenda Ocorréncia A 4 At 5 e 1 ot
FTTH ¥ ocorréncia
mans 5 | orden da servge i x wwm :.::w ﬁw =R m E ;?:é:.:;m m‘? e ¢ [omam s | s rmmerie ¢ | et .M
Sistema Ocorréncia Resume por Cliente s e SR e S "iﬁ e R
Comissdo *  Ordem de Servigo Resumo por Cliente m e e S e S ”:’ﬁ o ouowass v
Ocorréncia Qtd. por Usudrio T MRS e S, G It s GRE" e i
Ocorréncia Qtd. por Tipe wm wepide DL D5 e T a [ty s
oo =
Ordem de Servigo (Resumo Técnicos) S oA L el ::ﬂ' e iE —
Painel de Agendamentos - 05
] Pontuagdo de Técnicos (05)
\ Pontua;&odeTé:nims:DS}-Detalhada/

O SGP possibilita 0 acompanhamento dos técnicos em campo
por meio da visualizagdo de sua localizagdo. Permitindo
Monitorar seus deslocamentos e acompanhar a execucio e a
conclusio das demandas.

Financeiro 4 Mapa Lucalizaqﬁo dos Técnlco-s | Atualizaﬁo imin. v
Graficos b 7/ / F "
. . usuaio | "oha
[ Ty Autabiar NTHRIR e
¥ usudrios Conectados ;;‘4"'%%5 a’l ",- sidencial B"", eaioo
foras =, Mgy p i r'm ol Br
Contrato ¥ contrato Status ’ "‘Hf" ""; . ‘{‘ & fdf o
0 T — Ter
' ;'gﬂ ~ Brasilis
Atendimento ¥ Ordens de Servico /
ff ’F" T %m zzzzz
" = /£
Técnico }  Ordens de Servigo (Calor) /& H
2 ) / f (44 rorp =
FTTH Y FTTH 3 i e E "~
-
\Sistema J




3.3-PONTUACAO

Com o objetivo de tornar o acompanhamento mais dindmico
e promover uma gamificagdo amigavel entre os técnicos, o
sistemma conta com um mecanismo de pontuacao

configuravel por Motivo de OS.
[srevomewro

Automagdes de Atendimento
Alterar senha Auvo - Clientes
Autenticacdo 2FA Auvo - Tipo de Tarefa
Alterar senha (Radius) ’ Auvo - Usudrios
Alterar aparéncia Causas Raiz
Painel de Configuraces Checklist
Configuracdes 2 p Feeds de Ocorréncia
— Modelos de Comentério de Ocorréncia
Ferramentas ¥ | Painel Admin
J  wtsasos | ~— )
E possivel definir quais (s
~ . AgAn PORTUALAD
agcoes realizadas pelo
técnico ou auxiliar gerardo
pontos, bem COMo — . —
personalizar a quantidade Colca e e 0
atribuida a cada acéo. D,
A pontuagdo acumulada
(Cmm — = permite acompanhar o
o . desempenho dos
o profissionais e comparar os
......... : resultados das atividades
@ ) m o p realizadas nas Ordens de
Servigo.
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