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INTRODUÇÃO 

O processo de atendimento realizado por nossos técnicos é gerenciado através de um sistema de CRM 
proprietário da MXM. 

Neste sistema são registrados os atendimentos de qualquer natureza, servindo de apoio para o CLIENTE e 
para a MXM, no acompanhamento das tarefas realizadas. Denominados este registro por BOLETA 

A implantação e utilização deste recurso são realizadas através do Portal MXM (link Área de Clientes), de 
acordo com os passos descritos a seguir. 

DESCRIÇÃO DO PROCESSO 

1. CADASTRAMENTO DO CLIENTE 

Por ocasião de sua contratação, a MXM faz o cadastramento do CLIENTE. 

2. CADASTRAMENTO DOS USUÁRIOS 

Os usuários do sistema são cadastrados pela MXM, e podem se enquadrar em 3 categorias: 

���� Usuário de aplicação 

���� Usuário aprovador financeiro 

���� Usuário gestor 

O usuário de aplicação pode fazer pedidos de atendimento técnico (PAT), assinar boletas e consultar 
somente as suas próprias solicitações. 

O usuário aprovador pode, adicionalmente, aprovar o pagamento das boletas. 

O usuário gestor pode consultar PATs e boletas de qualquer usuário. 

 
Um usuário pode ser gestor e aprovador financeiro. Um usuário pode ser aprovador financeiro e 
não ser gestor. 

O cadastramento e exclusão dos usuários de aplicação da empresa devem ser realizados pelos usuários 
gestores, através da opção “Cadastro de Usuários”, disponível no Portal MXM. 
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O usuário cadastrado pela MXM recebe a senha padrão “mxm”. 

Ao acessar o site pela primeira vez através dela, ele é automaticamente direcionado para a opção 
“Alteração de Senha”, para que possa digitar uma senha de conhecimento exclusivamente seu. 

A atribuição dos status de gestor e aprovador financeiro aos usuários é tarefa realizada somente pela MXM, 
e deve ser solicitada por meio de um PAT, através do Portal MXM, conforme instrução abaixo: 
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3. ATIVAÇÃO DOS USUÁRIOS 

Periodicamente o sistema inativa os usuários do sistema. 

Antes deste procedimento, com 5 dias de antecedência, são geradas mensagens eletrônicas aos usuários 
gestores da empresa, com a lista de usuários cadastrados no sistema, para que sua reativação possa ser 
realizada. Isto deverá ser feito através da opção “Ativação de Usuários”, disponível no Portal MXM. 

4. ATENDIMENTO TÉCNICO 

Os atendimentos técnicos são realizados em decorrência do projeto de implantação do sistema, outros 
projetos contratados ou chamados avulsos de qualquer natureza. 

Na realização do atendimento, o técnico da MXM acessa o Portal MXM e registra a sua boleta de 
atendimento, que contém as seguintes informações: 
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Assinatura da Boleta de Atendimento 

A assinatura da boleta é obrigatória, independentemente do serviço prestado ser ou não cobrado. Esta 
assinatura registra a realização do atendimento. 

A assinatura da boleta pode ser realizada imediatamente, junto com o técnico, no momento da sua 
digitação (situação recomendável) ou posteriormente, através da opção “Assinatura de Atendimento”, 
disponível no site da MXM. 

No momento da assinatura, o usuário pode aprovar ou não a natureza do atendimento informada pelo 
técnico da MXM, ou seja, o técnico pode ter recebido a orientação da MXM de que o serviço que ele está 
realizando deve ser cobrado e ele não concordar. Neste caso, o técnico mantém a informação de serviço 
faturado e o usuário marca “NÃO” na opção de aprovação. Esta divergência será tratada posteriormente 
pela MXM através da gerência da área. 

O usuário assina a boleta digitando a sua senha no campo correspondente na tela, e pode fazer qualquer 
observação que deseje quanto ao atendimento realizado. 

Assinada a boleta, o sistema envia um e-mail para ele, registrando que o atendimento foi assinado. 

 

Caso o técnico da MXM grave a boleta sem assinatura, será enviado um e-mail para o usuário solicitando 
que ele a assine, o que deverá ser realizada através de opção específica do sistema. 

 



PROCESSO DE ATENDIMENTO TÉCNICO
 

 

Normatização de Processos 5
 

 

Aprovação Financeira 

Quando o atendimento inclui serviços faturados ou contratados e o aprovador financeiro for diferente do 
usuário que assinou a boleta, será enviado automaticamente um e-mail para o aprovador, para que ele 
acesse o portal da MXM e aprove ou reprove os atendimentos. 

 

5.CONSULTA DE ATENDIMENTO 

Este relatório permite ao usuário o acesso a todos os atendimentos realizados na empresa. 

���� O usuário GESTOR pode visualizar os atendimentos realizados para todos os usuários. 

���� Os usuários NÃO GESTORES podem visualizar somente os seus atendimentos. 

���� Os usuários APROVADORES FINANCEIROS podem visualizar somente os atendimentos aprovados por ele. 

6. CONSULTA DE FATURAMENTO 

Este relatório está disponível somente aos usuários GESTORES e APROVADORES FINANCEIROS, com a 
informação adicional do valor dos atendimentos faturados. 

Os usuários gestores conseguem visualizar todos os atendimentos faturados. 

7. NOTIFICAÇÃO AUTOMÁTICA 

Diariamente o sistema enviará mensagens eletrônicas solicitando assinatura e aprovação das boletas não 
assinadas e aprovadas, até os dois dias anteriores à prestação de serviços. 


