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INTRODUCAO
Bem-vindo(a) a Pixeon!

Visando a eficiéncia em nossos processos, disponibilizamos um Portal do Cliente para vocé
registrar e acompanhar os chamados da sua empresa.

Essa acdo reflete o compromisso da Pixeon com a exceléncia. Buscamos superar as expectativas
de nossos clientes ao pensar em solucdes mais simples, ageis e eficientes.
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ACESSO AO PORTAL

Para facilitar o seu dia a dia, o Portal esta localizado no site da Pixeon:

https://www.pixeon.com/

Para acessa-lo, logo na pagina inicial, clique em Portal do Cliente, utilize o e-mail e a senha ja
cadastrados pela Pixeon anteriormente.

%, (11)2146-1300 | waCentraldeEnsino | @Suporte | midioma 8§ T

@ PIXeon Solugdes Sobre a Pixeon Blog Portal do cliente

Usemame/email...

Senha..

Sistemas de gestao para a saude que
valorizam o cuidado a vida

Esqueceu sua senha?

Solugdes completas e integradas para tornar a
jornada do seu paciente mais rapida e segura.
Saiba tudo o que podemos fazer por hospitais,
clinicas, laboratérios e centros de diagnéstico por
imagem.

INICIE UMA CONVERSA COM A GENTE

2

Figura 1 - Site da Pixeon.

Fale conosco Portal do cliente

Username/email...
Em caso de duvidas, entre em

contato através do e-mail:
acesso.portal@pixeon.com.

A\

\*

Acessar

\ & Esqueceu sua senha?

| iy

Figura 2 — Janela de autenticagdo.
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ABERTURA DE CHAMADOS E OUTRAS OPCOES

Apds vocé se conectar ao nosso Portal, basta clicar em uma das opg¢des disponiveis.

Bem-vindo(a) ao seu Portal do Cliente.

014, Stofany. Como podomos to ajudar?

Tem alguma duvida?

Acesse aqui nossa base de conhecimento

Nossos manuais, dUvidas comuns e outras solugdes rapidas estao aqui.

Acione a equipe de Suporte

Falha Técnica Sugestao de Melhoria

Teve uma boa igels?

Compartihe com nosso timel

Conheca nossa plataforma de Documentacgao on-line

saber sobre ques: manuals. novidades de

Figura 3 — Tela principal.

e Base de conhecimento / Documentagdo On-line: Ao clicar no link “Acesse nossa base
de conhecimento” ou em “Conhega nossa plataforma de documentagao on-line”, vocé
pode tirar suas duvidas e resolver problemas através dos nossos materiais (manuais,
release notes, artigos de instrucdes, etc.). Vocé também pode utilizar a pesquisa

disponivel. Saiba mais sobre a plataforma aqui.
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Agora, veja como acionar nosso suporte:

e Falha Técnica: Falha técnica é qualquer evento que nao seja parte da operagdo padrao
de um servico e que causa, ou pode causar, uma interrupcao ou reducdo na qualidade
daquele servigo. A tratativa é feita pelo nosso Suporte Técnico. Veja, no proximo tépico,

como abrir este tipo de chamado.

e Sugestdao de Melhoria: Compartilhe suas ideias e sugestdes de melhoria sobre 0s nossos

produtos.

e Duvidas: Clique nesta opc¢do para abrir chamados relacionados a duvidas sobre os

produtos da Pixeon. Estas demandas serdo direcionadas ao nosso Suporte Técnico.

e Valide os seus chamados: Ajude-nos a garantir a qualidade do nosso atendimento

aprovando os tickets e respondendo a pesquisa de satisfacao.

e Veja sua posicao de atendimento: Tenha relatérios em tempo real de nosso

atendimento, o que mostra a nossa transparéncia.
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Abertura de Falha Técnica

Ao clicar na opcdo Falha Técnica, preencha os campos, conforme exemplo, pontuando,
principalmente: produto, médulo e gravidade.

Falha Técnica

Abrir esta requisicdo em nome de

Karen

Titulo

Gravidade

Nenhum .

|| Q | Quais consequéncias esse incidente
pode trazer para as operagdes de seu

Baixo Impacto

* BAIXO IMPACTO: Mo ha impacto
consideravel & operagdo do
Indisponibilidade Parcial negdcio.

Indisponibilidade Total

Intermiténcia

INTERMITENCIA:
Indisponibilidade ou
intermiténcia em funcionalidade

. de menor impacto a operagio do
Informe a gravidade negécio.

da demanda.

* [NDISPONIBILIDADE PARCIAL:
Indisponibilidade parcial de
funcionalidade essencial a
operagdo do negacio.

* |NDISPONIBILIDADE TOTAL:
Indisponibilidade do sistema ou
de funaonalidade essencial a
operagdo do negécio.

Figura 4 — Formulario de falhas (Parte superior).

As opgOes de gravidade disponiveis sdo:

e Baixo Impacto: ndo hd impacto considerdvel a operacdo do negdcio.
e Intermiténcia: Indisponibilidade ou intermiténcia em funcionalidade de menor impacto

a operagao do negdcio.
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¢ Indisponibilidade Parcial: Indisponibilidade parcial de funcionalidade essencial a
operagao do negdcio.

¢ Indisponibilidade Total: Indisponibilidade do sistema ou de funcionalidade essencial

Q-

operagao do negdcio.

iy P

g\;gg Falha Técnica X
Nome Contato
Telefone para Contato
E-mail

Descricao

Anexos (opcional)

@ Arraste e solte arquivos, cole capturas de tela ou

navegar
Sistema [nFeed]
Type to search b
Tipo InFeed] Informe produto, tipo
e mddulo.
Type to search hd

Modulo [nFeed]

Tosmndn mnneah

m Cancelar

Figura 5 — Formulario de falhas (Parte inferior).
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Abertura de Duvida

Clicando em Duvidas, ao preencher o titulo do seu chamado, o Portal fara a busca de nossos artigos

na base de conhecimento, oferecendo mais agilidade na procura de solugdes.

(D) Dpavidas x
..

Titulo

Impressora pacs Nos econtramos solugdes que X

podem te economizar tempo

Nome Contato (opcional) i
B Configuracio de Impressao (Im...
de Impressora. Situacio A
impressora Argox imprime 1 etiqueta
Telefone para Contato (opcional) e para de funcionar, impedindo,
assim, a impress&o de mais de 1
etiqueta de uma Unica vez. Causa Em
Painel de Controle &gt; Dispositivos e
E-mail (apcional) Impressoras &,gt; Argox &igt;
Preferéncias de Impressao 8.gt; Papel
de Etiquetas &gt; Processamento de O sistema trara os artigos
Midia &gt; Acdo Apos Impresséo

Descricao B Cliente - Arya Nao Imprime em... da base de conhecimento
Produto/Local da Situacdo Arya. conforme vocé digita as
Situacdo Arya ndo imprime em . -
impressora DICOM. Causa O Arya informagdes.

imprime na impressora DICOM
utilizando o AeTitle
PIXPRINTCLIENTO1. Caso esteja com
default value ou em branco, o Arya
néo fazia a impresséo até a versao
1.2.1. Solugdo Se a verséo do Arya for
1.2.1 ou inferior, adicionar

B Botio Imagens PACS Nao Habi...

; Sistema Operacional: Windows XP

. SP3, Windows 7 ou superior.
@ Arraste e solte arquivos, cole capturas de tela ou Produto/Local da Situacgio X-Clinic

Anexo (opcional)

navegar Nexus &gt; Central Radiol6gica.

Situagéo Botdo Imagens PACS nédo

&hellip; &gt; PACS &gt;

Configuragées, apontar a DLL

IntegraPixeon que devera estar no

diretdrio raiz do X-Clinic; 2. Em

Cadastros e Configuracdes &gt;

Configuragdes &gt; PACS -~

m Cancelar

Sistema [nFeed]

Type to search -

Figura 6 — Formulario de duvidas.
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SLA

O SLA (ou Service Level Agreement) é o acordo de nivel de servico utilizado, atualmente, para as
demandas de falhas técnicas e duvidas. Ele representa o Tempo Médio de Atendimento para a
entrega de uma solugao. Sempre que um chamado relacionado a essas demandas é criado em nosso

Portal, as areas internas da Pixeon atuam para a entrega da solugdo nos tempos acordados.

Como o SLA funciona?

O calculo de tempo é feito com base no preenchimento dos campos Produto, Mdédulo e

Gravidade. Fique atento a descricdo do preenchimento desses itens, discutidos a seguir.

Como verifico o SLA do meu ticket?

Cliqgue em Requisigdes e, em seguida, em Todas Requisicoes.

Requisicdes 0 Q .

RFQUISICOES
EQUISICOES

Aprovacdes (0
Minbas requisigoes 0
Teste Pixeon (001AQ00001Hy DS,

Togas as requisicées

Figura 7 — Requisigdes.
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Vocé visualizara o resultado dos filtros no seguinte formato:

Status do Chamado

Pagina Inicial
solicitacGes de

) Exportacio v

Pedidos abertos v v Qualquer tipo de pedido v “Search for requests Q
Tipo Referéncia  Resumo Balcio de atendimento Status Solicitante SLA Atendimento
& ssp-306  TESTE2 Suporte Service Desk - Ecore | EM ATENDIMENTO 141:05 @

Figura 8 — Campos dos chamados.

Numero do Ticket SLA

Os seus chamados serdo apresentados em uma listagem contendo os campos: Referéncia (nUmero
do ticket), Resumo (Assunto), Status, Solicitante e SLA.

Nota: No status PENDENTE CLIENTE (quando necessitamos de mais informacdes para tratativa ou
estamos aguardando sua validacdo), o SLA ficard em pausa. Verifique a descri¢cao dos status a seguir.
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ACOMPANHAMENTO DE INFORMACOES E TRATATIVAS

Fique atento aos comentdrios dentro dos tickets. Eles podem trazer informacgdes enviadas
pelos nossos analistas para dar continuidade ao chamado.

TESTE 2 <0305 AGUARDANDO VALIDACAO CLIENTE

Comente esse chamado...

Campo para

ATIVIDADE comentarios.

Solicitac3o requer aprovacao. Agora  [[MEASRENS

|| Aprovado

RESPONSAVEL

0 status de sua solicitac3o foi alterado para Aguardando Validagdo Cliente Just now now

ElaineN 3 mesmo COMPARTILHADO COM

Favor avaliar ElaineN

2% Cliente

O status de sua solicitacdo fol alterado para Em Atendimento 5 dias atrds 12:22 PM

Figura 9 — Acompanhamento de chamado através de comentarios.

Status dos Chamados

Os chamados podem ter os seguintes status:

ABERTO
- O status ABERTO indica que o chamado foi criado e direcionado para tratativa da
Pixeon.

PENDENCIA CLENTE a ) . ,
O status PENDENCIA CLIENTE sinaliza que nosso suporte esta aguardando uma

informagao sua para continuar na tratativa. Fique atento aos comentarios. Caso ndo haja
resposta em 10 dias Uteis, o ticket sera encerrado.

AGUARDANDOVALDACRO CLENTE (5 o4+ AGUARDANDO VALIDACAO DO CLIENTE indica que estamos
aguardando sua validacdo sobre a entrega da nossa solucao.

FECHADO
- Indica o ciclo completo da tratativa do ticket e a confirmacdo da aprovacdo da solugdo.
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VALIDACAO DE CHAMADOS

Apds a entrega da solugdo do ticket, o status sera alterado para AGUARDANDO VALIDAGAO

DO CLIENTE.

Nesse momento, pedimos para vocé utilizar os botdes APROVADO para finalizagdo do
chamado, ou REPROVADO, para rejei¢cdo. Caso haja uma reprovagao, o chamado retorna para

atendimento.

Atencao: Caso essa validacdo ndo aconteca em 7 dias uteis, o sistema fechard automaticamente o

{:0}} TESTE 2 (ssp-305) AGUARDANDO VALIDACAO CLIENTE
4
comment on this request... & 8 Nio me notifique
%
ATIVIDADE L Compartithar
[#] Reprovado
Solicitagdo requer aprovagao. Agora MAIS TARDE
[#] Aprovado
RESPONSAVEL
O status de sua solicitacdo foi alterado para Aguardando Validacdo Cliente Just now now

ElaineN “gors mesmo

Favor avaliar

Utilize o botdao APROVADO,
para conclusdo do chamado,

Figura 10 — Aprovagdo de um ticket.

ou o botdo REPROVADO, para
o chamado voltar para
atendimento.
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CONTE COM A PIXEON

Além das opg¢Oes de entrar em contato com o suporte e acessar a plataforma de documentacgao, na
parte inferior da pagina, ainda disponibilizamos outros links Uteis.

Conte com a Pixeon

e © S

Comercial

Administrativo Financeiro
Solugbes personalizadas
paranecessidades

Quvidoria

Nao resoheu? Acions a
Ouvidar quando precisar
deajudaextra

Fique por dentro

Tooas as novidaces &
ofertas que preparamos
‘especialmente para vock:

PORTAL
DoCLenTe

Portal do Cliente - Desenvolvido pela Pixeon

50 e Colaboradores de Servigos

Figura 11 — Conte com a Pixeon.

Conte com a Pixeon através das seguintes opgdes:

e Administrativo Financeiro: Abra um ticket para informacdes, duvidas financeiras e
pedidos de 22 via.

e Comercial: Através desta opcdo, contate nosso time Comercial. Ele entenderd as
necessidades da sua instituicdo, de forma a oferecer as solu¢gdes mais adequadas.
Possuimos solucdes para uma gestdao completa e eficiente da sua instituicao.

e Servicos Especiais: Contate o time de Servicos Especiais quando necessitar de demandas
como reinstalacdo de aplicacdes da Pixeon, entre outros servicos personalizados.

e Central de Ensino: Acesse este espaco para conhecer mais sobre nossos produtos, com

videos e um calenddrio de treinamentos para capacitar sua equipe.
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e Canal de integridade: Canal exclusivo para relatos de desvios de condutas.

e Ouvidoria: Aqui vocé pode fazer elogios, reclamagdes e ajustes contratuais em um sé
canal.

¢ Fique por Dentro: Através deste link, vocé encontra uma criteriosa sele¢do dos assuntos
referentes a nossa empresa, dos quais vocé ndo pode ficar de fora. Acompanhe
mudancas de procedimentos, atualizagdes importantes dos nossos produtos, e nossa

programacao de eventos.
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