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Demonstrador — Efetuar Reclamagéo Especificagédo de requisitos

Objetivo

Demonstrar o eProcess num conjunto das suas capacidades/funcionalidades, entre as quais
se salienta:

e O processo end2end é dividido de acordo com as plataformas em que ira ser
operacionalizado

e O processo é controlado e monitorizado como um todo através do moédulo de
monitorizagéo

e O processo é operacionalizado e gerido como um processo end2end independente
das plataformas em que é operacionalizado

e AClassificagao e Arquivo de documentos é efetuada de forma “inteligente”

Pressupostos

Na operacionalizacao deste processo serao utilizadas 3 plataformas:

e Atlas, operacionaliza a Pista do ator Secretariado emitir nota de crédito e devolver
valor ao cliente bem como as atividades relacionadas com IA

e FEdoclink 1, operacionaliza as atividades do ator Secretariado e Manutengcéo, com
excecgao das atividades operacionalizadas pelo Atlas

e Edoclink 2, operacionaliza as atividades dos atores help desk, Departamento
Reclamacéo

e Camunda, operacionaliza as atividades do ator Logistica

e OnlineDesk, operacionaliza as atividades do ator Cliente

Poderao ser efetuadas outras combinagdes para a operacionalizacao do processo.

O Processo

Na figura seguinte apresenta o processo end2end modelado em BPMN.

O processo simula um processo dentro de uma organizagao sempre que um cliente pretende
efetuar uma ocorréncia, a qual podera ser um pedido de manutengdo, um pedido de
esclarecimento ou uma reclamacao no portal da Organizagao. A ocorréncia podera terminar
com a devolugao do produto adquirido por parte do cliente e devolugao do valor monetario por
parte da organizagao ao cliente.
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Demonstrador — Efetuar Reclamagéo

Especificagédo de requisitos

Atividade

Explicitar Ocorréncia

‘Descﬁgéo

Quando o cliente pretende tem de efetuar a
explicitagdo de uma ocorréncia relativa a um
produto adquirido, vai ao portal préprio da
organizagéao fornecedora no qual preenche um
formulario com, pelo menos a seguinte informagéo:

ID de Ocorréncia

Nome Cliente

NIF Cliente

Tipo de produto

Tipologia da Ocorréncia (Esclarecimento,
Reclamacéao, Manutengao)

Exposicédo de Ocorréncia

Devera anexar os documentos de compra/contrato
do produto adquirido

Responsavel

Cliente

Analisar Resposta

O cliente devera ser notificado para que va analisar
areposta da Organizagao a sua ocorréncia. Face a
resposta, devera ser decidir efetuar:

Rejeitar a resposta e voltar a colocar nova
exposigao no formulario disponibilizado
pela Organizagao.

Devolver o produto.

Aceitar a reposta e terminar a Ocorréncia.

Cliente
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Demonstrador — Efetuar Reclamagéo

Atividade

Rejeitar Resposta

Especificagédo de requisitos

Descricao

Caso aresposta dada a ocorréncia ndo va de
encontro as expetativas do cliente, este podera
rejeitar a resposta e dar continuidade a ocorréncia.
Deve escolher o campo de nao aceitagao da
resposta e voltar a fazer nova exposi¢éo (novo
campo para exposigao) e caso necessario voltar a
anexar novos documentos.

Responsavel

Cliente

Devolver Produto

Caso seja necessario devolver o produto o cliente
devera efetuar a devolucao do produto nas
instalagdes do fornecedor.

Cliente

Aceitar Resposta

Caso a resposta dada a ocorréncia va ao encontro
das expetativas do cliente, este devera aceitar a
resposta escolhendo o campo de aceitagao da
resposta.

Cliente

Classifica Ocorréncia

O secretariado a ocorréncia recebida no portal das
ocorréncias e apos a analise da mesma, classifica a
tipologia da ocorréncia. Caso a tipologia ndo seja a
mesma que o cliente classificou deverd aquando da
resposta evidenciar essa diferenga de classificagéo
nas observagdes das respostas.

SLA - Entre arececéao e o0 envio da resposta ao
cliente nao devera ultrapassar 8 horas uteis.

Secretariado

Identificar Produto,
documento e/ou
contrato

Com recurso a Inteligéncia Artificial,
identificar toda a informacéao do produto
objeto de ocorréncia

Secretariado - 1A

Analisa Documentos

Apos identificagao do produto deverao ser
analisados os documentos anexados pelo cliente,
caso tenham sido anexados.

Secretariado

Enviar Resposta

Apés rececgao de notificagao, enviar resposta ao
cliente a qual devera conter a resposta do Help
Desk ou do departamento de reclamacgéo ou da
manutengao, e caso o cliente tenha devolvido o
produto a informacgéo de recegao do produto.

Secretariado

Encerra Ocorréncia

Apos rececgao de notificagao de resposta do cliente,
em que aceita a resposta dada, devera ser
encerrada a ocorréncia.

Secretariado

Informar Logistica de
Devolucéo de Produto

Apds decisdo do cliente de devolver produto o
Secretariado informa a logistica de que o Produto
vai ser devolvido. Devera enviar qual o produto que
serd entregue e o numero de série do mesmo.

Secretariado
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Demonstrador — Efetuar Reclamagéo

Atividade

Especificagédo de requisitos

Descricao

Responsavel

Emitir Nota de Crédito

Emitir a nota de Crédito para o cliente
e |DOcorréncia
e Data danota de Crédito
e Nome cliente
e Tipo de Produto
e Numero Série do Produto
e Valor adevolver

Secretariado

Devolver valor ao Cliente
e Nota Crédito

Entregar o dinheiro ao cliente

Secretariado

e |D Ocorréncia

e Dataderecegao

o Nome cliente

e Tipo de Produto

e Numero Série do Produto

Analisa. Duvida / Analisa a duvida ou pedido de esclarecimento do Help Desk
Esclarecimento cliente.
Responder a duvida Responder a duvida/esclarecimento do cliente Help Desk
Esclarecimento e Data
e Tipologia de Ocorréncia (Esclarecimento)
e Justificagdo de alteragéo de Tipologia face
a classificagao do cliente
e Resposta
Analisa Reclamagéo Analisa a reclamacéo do cliente. Departamento
Reclamacéo
Definir Acdo Corretiva Definir a agao corretiva que podera passar por Departamento
devolugao do produto adquirido. Reclamacéo
Responder ao Cliente Responder a reclamacgao do cliente Departamento
Reclamacao e Data Reclamacéo
e Tipologia de Ocorréncia (Reclamagéo)
e Justificagdo de alteragéo de Tipologia face
a classificagao do cliente
e Respostaevidenciando a acéo corretiva a
desenvolver
Analisar Avaria Analisa a avaria do produto do cliente. Manutencgao
Responder ao Cliente Responder ao cliente Manutencgao
Manutencgao e Data
e Tipologia de Ocorréncia (Manutengéao)
e Justificagdo de alteragao de Tipologia face
a classificagéo do cliente
e Resposta ao cliente sobre a avaria do
produto, a qual pode passar por devolugao
do produto caso esteja em garantia.
Rececionar Produto Rececionar o produto entregue pelo cliente Logistica
Registar no Sistema Registar no sistema a recegcao do produto Logistica
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Demonstrador — Efetuar Reclamagéo

Atividade

Emitir Nota Devolugéo
Cliente

Especificagédo de requisitos

‘Descﬁgéo Responsavel

Emitir e entregar ao cliente a nota de devolugéo a Logistica
qualinclui ainformacéao

e ID Ocorréncia

e Dataderececao

e Nomecliente

e Tipo de Produto

e Numero Série do Produto

Possiveis formularios

Pedido de Ocorréncia

Descricao

ID Ocorréncia

Nome Cliente

NIF Cliente

Tipo de produto

Tipologia da Ocorréncia (Esclarecimento, Reclamacao,
Manutencéao)

Exposi¢ao Ocorréncia

Anexar Documentos

Resposta ao Cliente

Devera
[ )

ser acrescentado ao formulario inicial do cliente

Data

Tipologia de Ocorréncia (Esclarecimento, Reclamacao,
Manutencao, Sem direito a colocagao de Ocorréncia)
Justificacao de alteracdo de Tipologia face a classificacao
do cliente

Resposta (neste campo devera ser colocada a reposta de
duvida/esclarecimento, resposta a reclamacéao, ou
agendamento de visita ao cliente ou devolucao do produto
caso manutencgao/garantia, reposta de nao direito a
ocorréncia por nao constar produto adquirido.

Resposta do Cliente

Devera

seguintes campos

Caso de nao aceitagao devera ser acrescentado o campo

ser acrescentado ao formulario de resposta ao cliente os

Aceitacéo da reposta
Nao Aceitacdo da resposta”

Explicitagcéo

Registo de devolucéo de
produto

ID Ocorréncia

Data de recegao

Nome cliente

Tipo de Produto

Numero Série do Produto
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Demonstrador — Efetuar Reclamagéo

Especificagédo de requisitos

Atividade Descricao

Nota Devolugao Cliente

ID Ocorréncia

Data de recegao

Nome cliente

Tipo de Produto

Numero Série do Produto

Nota de Crédito

ID Ocorréncia

Data da nota de Crédito
Nome cliente

Tipo de Produto

Numero Série do Produto
Valor a devolver

No caso de o cliente rejeitar a resposta e voltar a efetuar uma nova exposicao devera ser dada
continuidade a mesma ocorréncia devendo ser criados campos de acordo com a atividade do

processo

SLA's

Entre a colocagdo da Ocorréncia (final da atividade Explicitar Ocorréncia) e aresposta por parte
da empresa (final da atividade Enviar Resposta) devera ocorrer, no maximo, 8 horas.
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