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MANUAL APOIO A VENDA

ARTSOFT ,
GESTAO DE ASSISTENCIA TECNICA




CONTEXTO

0 aumento de produtos tecnolégicos provocou uma mudanga no tecido empresarial. Por um lado, aumen-
tou o numero de empresas com este tipo de negdcio. Por outro, cresceu a importancia dos servigos
pés-venda, de manutencdo e reparacdo. Com esta revolugdo, deu-se também uma alteracdo nas vanta-
gens competitivas das empresas, que procuram corresponder da melhor forma as expetativas cada vez
mais elevadas dos clientes.

Os técnicos de suporte tém dificuldade em organizar o seu trabalho de forma a dar uma resposta eficaz e
eficiente, seja pela gestdo de pedidos, pelos recursos necessarios, por discrepancias na informagéo, etc.
Os prazos e os orcamentos inicialmente fixados ao cliente ndo séo, muitas vezes, cumpridos. Toda esta
falta de controlo se traduz no gasto de recursos e na diminui¢do do nivel de satisfagdo do cliente.

TARGET

Principal
Empresas cuja atividade esteja centrada em servigcos de assisténcia técnica a equipamentos

Exemplos:
Reparacdes de veiculos automdveis

Reparacdes de eletrodomésticos (esquentadores, frigorificos, maquinas de lavar, ar condicionado, etc.)
Instalacéo e certificacdo de dgua e gas
Assisténcias de equipamentos (computadores, telemoveis, televisbes, camaras fotogréaficas)

Assisténcias de software (instalacdo e substituicdo de sistemas operativos, recuperacdo de dados,
reparacdo e reinstalacdo de software, gestdo e manutencao de redes informaticas)

Perfil corporativo
Qualguer empresa com ou sem ARTSOFT que se enquadre no target.
A Gestdo de Assisténcia Técnica € um sub-mdédulo de Gestao Comercial.

Decisor

Diretor geral/Gerente
Diretor/Coordenador da érea de suporte
IT Manager

PROPOSTA DE VALOR

Gestdo total de assisténcia técnica, numa s6é plataforma, melhorando o nivel de servico e potenciando a
satisfacao do cliente.

Keywords: satisfacdo do cliente, nivel de servico, gestao total
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ARGUMENTOS DE VENDA

Melhorias na organizacao interna e aumento do nivel de servico

» Ordem de servico para cada intervencao

» Lista de tarefas associada a cada intervencao aumenta a produtividade dos técnicos

» Tempo de execucdo de tarefas pode ser contabilizado em minutos ou horas

«» Cativacdo imediata de stock impede que artigos encomendados sejam utilizado noutras
assisténcias

» Possibilidade de faturar a proprietério, seguradora, representante da marca ou ao abrigo
de contrato

» Acompanhamento em tempo real do estado do equipamento

Satisfacao do cliente
» Resposta célere aos pedidos de assisténcia e manutengdo
» Cumprimento de prazos e orcamentos estipulados inicialmente
» Faturacado associada a intervengdo, reduzindo o tempo de espera por parte do cliente
» Melhoria global do servico

Gestao total de assisténcia técnica

* Acesso imediato e integrado a informacdo sobre o cliente, 0 equipamento, as
intervencdes e 0s recursos necessarios

* Gestdo de documentos associados a manutengao: orcamentos, requisicdes de material,
manuais de equipamentos, documentos comprovativos da propriedade ou documentos
de faturacdo

* Consulta répida do histérico de intervencao, evitando a gestdo documental fisica e
sujeita a perdas
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OBJECOES & CONTRA-ARGUMENTOS

OBJECAO CONTRA-ARGUMENTO

“Na minha empresa ndo damos suporte A solucdo ARTSOFT Gest&o de Assisténcia
aos produtos que comercializamos” Técnica ndo é dirigida a estas empresas.
- . Pode parecer apenas uma parte, mas
E apenas uma Parte: a_cgssorla atualmente a diferenciag&o entre negdcios

do nosso negacio semelhantes faz-se através dos servicos
pés-venda.

- A solucéo atual estd integrada no seu ERP
ou obriga a utilizacdo de duas solucdes
diferentes?

“Tenho outra solucdo” - A sua solucdo contempla todas as &reas
que 0 ARTSOFT Gestédo de Assisténcia
Técnica abrange?
- E possivel personalizar ou desenvolver a
solucdo a medida das suas necessidades?

A solugdo possibilita cumprir os prazos e os

“Néo tenho obrigatoriedade legal orcamentos. Estas melhorias correspon-
de fazer esta gestdo” dem a aumentos de satisfacdo dos
clientes, que desenvolvem uma relagéo de
fidelidade.

A ARTSOFT Gestéo de Assisténcia Técnica
aumenta a produtividade de toda a equipa
por centralizar a informac¢do num Unico
lugar, seguro e acessivel para todos. Reduz
o tempo gasto em consultas posteriores e
é mais seguro do que os registos em papel.

“J& tenho um sistema em papel em
que faco os registos necessarios”

Atualmente, o servico ao cliente é primordi-

“N&o é uma prioridade” ) : L
P al porque é um fator de diferenciacéo.

Material Promocional:
Folheto ARTSOFT Gestdo de Assisténcia Técnica
www.artsoft.pt/assistencia-tecnica

Documentacao Técnica:
ARTSOFT Versdo 8.11 - Revision 00
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