Sessao 3: Tickets

New
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Esse guia val lhe ensinar:

O gue € um ticket

rascunho

* O fluxo de uma campanha cancelado

* O fluxo de uma Oportunidade _ Aprovagéo Solicitada

de Venda
* O fluxo de um Pedido de
Suporte

e O fluxo de uma Reuniao fechado
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O que é um ticket?

(Campanha, Oportunidade de
Venda,Pedido de Suporte,
Reunido...)

Ticket
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De que e feito um ticket?

Thle

2000 products sale arder

Reference

Sale Qpponunity
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Requested Project

Rilling Suppliar
Supervisor
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s013
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Campanha

Novo ido
@ 4 €Xcluido

Prepara v

'Rascunho"

“p cancelado
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Campanha

" ERP5 Worklists

(=[]

-

\AA/

Oportunidades de Venda paraValidar (19)
Oportunidades de Venda Enviadas para Validar (11)
Oportunidades de Venda para Qualificar (23)
Rascunhos de Campanhas (3)

Campanhas Enviados para Aprovagdo (2)
Campanhas Abertas (5)

Rascunhos de Reunides (3)

Reunides Enviados para Aprovacgao (2)
Reunifes Abertas (5)

Rascunho de Pedido de Suporte (3)

Pedidos de Suporte Enviados para Aprovacao (2)
Pedidos de Suporte Abertos (5)

=

Campaigns: 54 recaord(s) - 0 item(s) selected

W 42 2
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2 i i i Operations i

& | Title Type Client Requester Supplier Vananer Begin Date |End Date | State

@ (%
Tiolive Consultant Partner Guillaume
Recruitment campaign Acguisition Jean-Paul Smets Curtat-Cadet 2009/04/14 12009/04/30 |Draft
Lille Telecom Draft

) ) i Guillaume

Chasing pending users Prospection Curtat-Cadet 2009/05/01 |2009/05/01 [Open
- . . Guillaume
Tiolive 5.2.1 Release Fublic Relation Fafagl Monnerat Curtat-Cadet 2009/04/29 |12009/05/01 (Closed
Recrutement de Partner Antoine Emmanuel Antoine Emmanuel Open
consultants Juillet 2009 Acguisition Cahen Cahen M
Annance TioGadz Press Release Jean-Paul Smets ‘érgﬁ;”ne Emmanuellsagi07i15 [2008/07/20 |Open
Annonce TioLive Press Pelease Jean-Paul Smets Anioine EMMantelly00a07/03 |2009/07/10 [Draft
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Oportunidade de venda

Banco Vendedor
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Oportunidade de venda

Preparar @ 4 ©xcluido
Rascunho

\J

Gerenciar

potencial cliente contactado > expirado
| , ¢

B |
oferecido <« » jnvestigado

» a
vendido rejeitado
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[ ]
O PO rtunidade i 500
P = Oporunidades de Venda para Validar (19) @
P - Oportunidades de Venda Enviadas para Validar (113
P - Oportunidades de Venda para Qualificar (23)
( V( l l a Rascunhos de Campanhas (3)
Campanhas Enviados para Aprovagdo (2)
Campanhas Abertas (5)
Rascunhos de Reunides (3)
Reunides Enviados para Aprovacgao (2)
Reunifes Abertas (5)
Rascunho de Pedido de Suporte (3)
Pedidos de Suporte Enviados para Aprovacao (2)
Pedidos de Suporte Abertos (5)
-
Sale Opportunities: G records - 0 items selected
£ i i i Operations i
ﬁj Title Type Clignt Feguester Supplier ETERE, EBegin Date | End Date State
@
Customer 1 Froduct customer 1 L&;;Iélrzs Medium Boss Offered
connproduets sale oroguct  |Company 2 customer1  |TioLive LLC |Manager 12/01/2010 [12/01/2010 |Expired
jacques )
Customer 3 Customer 3 honoré Medium Boss Ciraft
jacgues .
Customer 4 Customer 4 g Medium Boss Draft
sdjkhfsdjkhf jacques . Prospect
Customer b Product ifejkis il honoré Medium Boss Contactad
] Draft
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Pedido de Suporte

Produto
com defeito

Requisita
Um novo produto
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Pedido de Suporte

@ Novo g, ¢ ©xcluido.

Prepara v

Rascunho

“pcancelado
\/

 Pedido de Aprovacédo
‘!ig | 4

Gerencia Aberto

.
Fechado
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Pedido de Suporte e

Oportunidades de Venda Enviadas para Validar (11)
Oportunidades de Venda para Qualificar (23)
Rascunhos de Campanhas (3)

Campanhas Enviados para Aprovagdo (2)
Campanhas Abertas (5)

Rascunhos de Reunides (3)

Reunides Enviados para Aprovacgao (2)

Reunifes Abertas (5)

—p = Rascunho de Pedido de Suporte (3)
~pp- = Pedidos de Suporte Enviados para Aprovacao (2)
—pp - Pedidos de Suporte Abertos (5)
P
Support Requests: 4 records - 0 items selected
P . : . COperations 3
ﬁj Title Type Clignt Fequester | Supplier TECETTT Begin Date | End Date State
@
SAN Other Support Senvice [customer 1 Ciraft
SAY Other Support Senvice Draft
Support IT Suppaort Customer 2 |Customer 2 |TioLive LLC |Manager Cpen
IMNWOICE MOT Administrative
PECEIVED Support customer 1 Diraft
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Reuniao

Encontra um lugar

CO”V'd?,P'art'C'pantes Encontra p‘alestr?ntes
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Reuniao

Novo | P
® 4 €Xcluido

Prepara v

‘rascunho

‘P cancelado

\J
Pedido de Aprovacao

y

Gerencia ~Aberto

.
Fechado
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Reuniao

" ERP5 Worklists

-

(=[]

= Dportunidades de Venda paraValidar (19)
= Dportunidades de Venda Enviadas para Validar (11)
= Qportunidades de Venda para Qualificar (23)
= Rascunhos de Campanhas (3)
= Campanhas Enviados para Aprovagdo (2)
= Campanhas Abertas (5)
- = Rascunhos de Reunides (3)
> - Reunides Enviados para Aprovacdo (2)
P = Reunides Abertas (5)
= Rascunho de Pedido de Supore (3)
= Pedidos de Suporte Enviados para Aprovacgao (2)
= Pedidos de Suporte Abertos (5)

=

-
IMeetings: 3 recards - 0 items selected

ﬁ ﬁ' Title Supplier Clignt Supenisar | Bequester Begin Date | Ticket Type State

TIO Libre conference TioLive LLC  [TioLive LLC Conference Cpen

Cloud Computing meeting |TioLive LLC [Open cloud consortium [managerl  [Augustin Peyrard Partnership Meeting |Draft

Press meeting TioLive LLC manager 2 Other Meeting Draft
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Tutoriais

How to create Campaigns

This guide will teach you
«Howto create a campaign
«Howto edita campaign
«Howto open a campaign

« How to create Campaigns

Support ERP5 !

* How to request someone to post S

¢ HOW '[O process |nC0m|ng even'[S How to request som?one to post

raft

This guide will teach you

« How fo request o post an outgoing

« www.tiolive.com/fr/tiolive-tutorial

e www.tiolive.com/fr/luser-Howto.Request.To.

[ oM
www_erp5.org/h

owtohelp

©Neeh 56 20— iz e e Coemive Commm Sued e om Crmmeren

view

How to process incoming events

This guide will teach you

« How fo create an incoming event
froma person document

+ How to assign a ticket to this event
+ How to process this event

mmmmm

Support ERP5 !
www.erp5.org/howtohelp

A 56 20 = g e o= Comtue Cammam e lle N Crmmerenl

;;;;;;;

@ spondsd

eeee
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Sessao 3: Tickets

New

Esse guia vai Ihe ensinar: ? Pl
* O que é um ticket T —
rascunho ' \
* O fluxo de uma campanha ~ plcancelado
, \J .
* O fluxo de uma Oportunidade ~ Aprovagdo Solicitada -
de Venda '
« O fluxo de um Pedido de ~aberto
Suporte v
O fluxo de uma Reunido (fechado
Support ERP5!
www.erp5.org/howtohelp
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TioLive OSOE - Tickets 2

O que é um ticket?

(Campanha, Oportunidade de
Venda,Pedido de Suporte,

Reuniéo...)
Ticket
© TioLive LLC 2010 — All rights reserved — Creative Commons Shared Alike Non Commercial _

A ultima sessdo foi sobre eventos. Vimos como eles sdo usados para rastrear todas as
interagdes entre os nossos empregados e o mundo exterior. Com eventos é realmente

facil acompanhar uma discussao simples ou complexa. Mas e com discussdes paralelas?

E se vocé organiza uma conferéncia e deseja manter o controle de todas as discussoes
que vocé tem enquanto prepara a conferéncia. Isso ndo é possivel apenas com o0s
eventos. Nao é o mesmo problema se vocé quiser acompanhar todas as discussdes que
ocorrem quando envia um comunicado a imprensa. Ao mesmo tempo, vocé vai comecar
talvez cem ou mais discussdes. E por isso que todos os sistemas CRM usam o que

chamamos de "tickets".

Os tickets sdo registros do sistema que vai reunir todos os acontecimentos e documentos
relacionados ao mesmo assunto. Isso significa que vocé sera capaz de colocar todas as
discussdes relacionadas com 0 mesmo comunicado em um mesmo registro. Ao fazer isso,
vocé terd a possibilidade de gerar uma informagao de maior quaildade sobre a situacdo
real da empresa, que lhe permitira separar papéis de cada funciondrios e organizar o
trabalho de cada um.

© TioLive LLC 2010 — All rights reserved — Creative Commons Shared Alike Non Commercial
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De que é feito um ticket?

[ View .T. Documents | History \‘ H

Title Operalors Employee 1
2000 products sale order Employee 2
Reference s03 Emmzz 3
Sale Opponunity =
Type @ W
Ciient Company 2 @ % Trage condiion @
Requester customer 1 @ % gegin pae 12 fo1 2010
Requested Project @ End Date 12 Jo1 fzo10
Billing Supplier TioLive LLC @ uamiy 2000.0
Supervisor Big Boss @ W Quantty Unit UnitiPiece =
Operations ianager |Manager @ r Unit Price 15.00
Handled Project ‘f—r Currency EUR
Location ‘rf.r p i o
Total Price 30000.00
State Draft
Descriptian
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Agora que vimos o que é um bilhete e sua utilidade, vamos ver de que os tickets sao

feitos.

Um ticket representa uma movimentacdo de recursos (por exemplo: o tempo gasto no
ticket) e, portanto, parece uma ordem. O recurso € o tipo de ticket, como uma
oportunidade de venda. Nesse caso, passamos a oportunidade de venda de nossa
empresa para a empresa do cliente. E por isso que temos os campos "Cliente" e

"Faturamento do Fornecedor".
Quanto ao pedido de venda, podemos avaliar o "custo" ou o valor do ticket.

Esses campos nos ajudardo a fazer relatorios. Por exemplo, se avaliarmos cada uma das
nossas oportunidades de venda, nos permitindo criar um relatorio de vendas esperadas
para os proximos seis meses. Nos também seremos capazes de comparar a quantia global
de oportunidades de venda em um determinado periodo com o que nos entramos como

pedido de venda.

No caso de uma reunido, podemos avaliar o custo do ticket em tempo, por exemplo,

quanto tempo demorou para nos prepararmos.

Uma vez que o conceito de um ticket é bem compreendido, podemos ver os quatro

© TioLive LLC 2010, = All rights reserved — Creative Commons Shared Alike Non Commercial .
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Campanha

— - » (
— A
A
Nota oficial Noticias
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O primeiro caso que vamos estudar sdo as campanhas. Vamos usar o exemplo de um
boletim informativo anunciando uma promocdo. Entdo iremos preparar um evento que
serd um evento de saida. Este é um evento unico com muitos destinatarios sendo que
todos receberdo o mesmo evento. Nesses caso, vamos escolher XXX como o tipo de

campanha.

Depois que tudo estiver preparado, enviaremos o evento, o boletim. Entdo, receber as
reacdes dos nossos clientes. Assim, ao mesmo tempo, teremos muitas discussdes
individuais com muitos clientes diferentes. Todos os debates serdo associados com a
campanha que acabamos de criar. No final do ticket, uma vez que terminamos toda a
discussdo, vamos ser capazes de aprender com o ticket fechado, quants respostas

obtivemos, quantas discussdes terminaram com uma "oportunidade de venda", etc

Um outro caso é o envio de um comunicado de imprensa. Nesse caso podemos preparar
varios eventos diferentes, ja que queremos enviar e-mails para cada jornalistas
personalizadamente. Também podemos preparar chamadas telefonicas, visto que alguns
jornalistas sdo mais importantes do que outros. Uma vez que a campanha estd bem

preparada, vocé pode abri-la e enviar os eventos (enviar e-mails e dar telefonemas). Mais

© TioBAIVeZ 3069s a3idehalessserap acAMRARAAS R B kicke h HSS R USRI IMAT, sera capaz
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Campanha

@ Novo o 4" excluido

Prepara v ,
Rascunho! -
" pcancelado
, \ e
8 Soliticacdo de Aprovagéo -
\4
Gerencia _ Aberto |
) \ 4
_Fechado
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O fluxo de uma campanha é o fluxo normal de um ticket. Partindo do principio que ha
dois niveis hierarquicos e que uma pessoa prepara e apresentar a campanha, enquanto a

outra o aprova, abre e feccha..

© TioLive LLC 2010 — All rights reserved — Creative Commons Shared Alike Non Commercial
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ERP5 Worklists e

Ca l I I pa n h a Oportunidades de Venda para Validar (19) @

Oportunidades de Venda Enviadas para Validar (11)
Opaortunidades de Venda para Qualificar (23)
Rascunhos de Campanhas (3)

Gampanhas Enviados para Aprovagao (2)
Campanhas Abertas (5)

Rascunhos de Reunides (3)

Reunides Enviados para Aprovagdo (2)
Reunifes Abertas (5)

Rascunho de Pedido de Suporte (3)

Pedidos de Suporte Enviados para Aprovagdo (2)
Pedidos de Suporte Abertos (5)

\AA

Campaigns: 54 record(s) - 0 item(s) selected W42z
e . : " Operations "
&y |Tite Type Client Requester Supplier Wanauar Begin Date |End Date | State
@ %
Tiolive Consultant Partner Guillaume
Recruitment campaign  [Acquisition Jean-Paul Smets Curtat-Cadet 2009/04/14 12009/04/30 |Draft
Lille Telecom Draft
Chasing pending users  |Prospection Guillaume 2009/05/01 [2009/05/01 [Open
Curtat-Cadet
. " . Guillaume
Tiolive 5.2.1 Release Public Relation Rafael Monnerat Curtat-Cadet 2009/04/29 |2009/05/01 |Closed
Recrutement de Partner Antoine Emmanuel Antoine Emmanuel Open
consultants Juillet 2009 Acquisition Cahen Cahen n
lAnnonce TioGadz Press Release Jean-Paul Smets antoine Emmanuell 500010715 (2009107120 |Open
lAnnonce TioL ive Press Release Jean-Paul Smets ’ér:ﬁ'e'f Emmanuellnngi07i03 [2000/07/10 [Dratt
© TioLive LLC 2010 — All rights reserved — Creative Commons Shared Alike Non Commercial _

© TioLive LLC 2010 — All rights reserved — Creative Commons Shared Alike Non Commercial




TioLive OSOE - Tickets 7

Oportunidade de venda

Cliente

Vendedor

© TioLive LLC 2010 — All rights reserved — Creative Commons Shared Alike Non Commercial _

Se tomarmos nosso exemplo com as campanhas, quando enviamos uma promog¢ao
através de um boletim informativo, alguns de nossos clientes podem ser (devem ser)
interessados em comprar nossos produtos ou servicos. Entdo, eles nos responderao
dizendo: "Ol4, eu quero mais informacdes sobre seus produtos, estou interessado”. A
partir daqui, vocé deve criar um ticket dedicado que serd uma "Oportunidade de

Oportunidade".

Usar esses ticket o ajudara a acompanhar seu esforco comercial. Talvez poucos clientes
tomarao decisdes muito rapidamente, mas a oportunidade de venda, em muitos casos,

levam tempo para terminar com um sim ou um nao.

Vamos pegar o exemplo de um edificio da empresa. Quando vocé tem clientes
interessados na construcdo de uma nova casa, haverdor muitos atores envolvidos na

decisdo de ir em frente.

Na oportunidade venda mesmo vocé pode estar em contato com o vendedor, com o
banco, com o seu cliente, etc A decisdo pode ser feita muito rapidamente, mas as vezes

pode demorar mais de um ano.

Essa é a razdo para usarmos “Oportunidades de Vendas” a fim de organizacdo e

© Tiohwgl%ngsg a%i%%‘l‘ﬁfﬁﬁﬂé(ﬁ%s— &Iée@gﬁaggmmons Shared Alike Non Commercial
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Oportunidade de venda

Preparar@ O 4 ©xcluido
Rascunho ™ '

, y ,
apresentado | ¥ cancelado

Gerenciar

v P
8 potencial cliente contactado » expirado
‘ <

\4 . :
~ oferecido = » investigado
W ' ‘

Y S\
vendido ) ~ rejeitado
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Oportunidade
de venda

> Oportunidades de Venda Enviadas para Validar (11)
- Oportunidades de Venda para Qualificar (23)

Rascunhos de Campanhas (3)

Gampanhas Enviados para Aprovagao (2)
Campanhas Abertas (5)

Rascunhos de Reunides (3)

Reunides Enviados para Aprovagdo (2)
Reunifes Abertas (5)

Rascunho de Pedido de Suporte (3)

Pedidos de Suporte Enviados para Aprovagdo (2)
Pedidos de Suporte Abertos (5)

(ERPS worklists o)
> - Oportunidades de Venda para Validar (19) @

-
Sale Opportunities: 6 records - 0 items selected
5 - q Operations i
& |Title Type Client Requester Supplier TEreEr Begin Date |End Date | State
@
Customer 1 Praduct customer 1 thc:;'r? Medium Boss Offered
2000 proaueta S proguer  [Company 2 customerl  [TioLive LLC |Manager 12/01/2010 |12/01/2010 |Expired
jacques
Customer 3 Customer 3 honoré Medium Boss Draft
jacques
Customer 4 Customer 4 e Iedium Boss Draft
sdjkhfsdjkhf jacques Prospect
Customer 5 Product fejisan honoré IMedium Boss Contacted
L3 Draft
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© TioLive LLC 2010 — All rights reserved — Creative Commons Shared Alike Non Commercial



TioLive OSOE - Tickets 10

Pedido de Suporte

_ Requisita o P Produto
h Um novo produto com defeito
© TioLive LLC 2010 — All rights reserved — Creative Commons Shared Alike Non Commercial _

O terceiro tipo de ticket sdo os pedidos de suporte. Pedidos de suporte estdo aqui para
ajuda-lo com suporte aos clientes. Por exemplo, se vocé vende produtos pela Internet,
alguns clientes podem devolver seus produtos diante de estarem quebrados ou qualquer

outra coisa.

Quando um cliente vai lhe ligar, avisando que o produto € defeituoso, vocé abrird um

pedido de suporte. Entdo o cliente pode lhe enviar foto do produto,

When a customer will call you to let you know the product is defected, you will open a
support request. Then the customer might send picture of the product, Garantia

digitalizada, etc. Vocé vai anexar todos esses documentos em tickets.

Uma vez que vocé vai receber o produto do cliente, pode perguntar ao fabricante se ele

ird substitui-lo.

© TioLive LLC 2010 — All rights reserved — Creative Commons Shared Alike Non Commercial
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Pedido de Suporte

@ Novo o 4" excluido

Prepara v

Rascunho/-—

~ §rcancelado
v P

~ Pedido de Aprovagéo -
8 \4

Gerencia _ Aberto |

.
_Fechado
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12

Pedido de Suporte

Oportunidades de Venda Enviadas para Validar (11)
Opaortunidades de Venda para Qualificar (23)
Rascunhos de Campanhas (3)
Gampanhas Enviados para Aprovagao (2)
Campanhas Abertas (5)

Rascunhos de Reunides (3)
Reunides Enviados para Aprovagdo (2)

Reunifes Abertas (5)

(ERPS worklists o)
Oportunidades de Venda para Validar (19) @

—p» - Rascunho de Pedido de Suporte (3)
—p» * Pedidos de Suporte Enviados para Apravagdo (2)
—pp - Pedidos de Suporte Abertos (5)
-
Support Requests: 4 records - 0 items selected
Sy ; q Operations :
@j Title. Type Client Fequester | Supplier TECEr Eegin Date | End Dale State
L]
SAV Other Support Senvice |customer 1 Drraft
SAY Other Support Sernvice Ciraft
Support IT Support Customer 2 |Customer 2 |TioLive LLC |Manager Open
INVOICE MOT \Administrative
PECENED e customer 1 Crraft

© TioLive LLC 2010 — All rights reserved — Creative Commons Shared Alike Non Commercial
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Reuniao

Encontra um lugar

Convida paﬁicipantes

Encontra palestrantes

»

1

© TioLive LLC 2010 — All rights reserved — Creative Commons Shared Alike Non Commercial leoane

O ultimo tipo de ticket é o caso da reunido. Reunido ndo deve ser comparada com o tipo

de evento chamado "visita".

Uma reunido é um exemplo de uma conferéncia. Se vocé preparar uma conferéncia tera
primeiro contato com todos os oradores que deseja para perguntar se eles estdo

interessados.

Vocé também terd a discussdo com o responsavel pelo lugar, com os seus clientes que vai

convidar para a conferéncia.

Poucas horas antes da apresentacdo vocé vai chamar todos seus palestrantes para saber

se eles estardo preparados, se chegarem bem ao quarto de hotel, etc

Quando a reunido acabar, vocé agradecerd a todos seus palestrantes por seues esforcos.

© TioLive LLC 2010 — All rights reserved — Creative Commons Shared Alike Non Commercial
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Reuniao

@ Novo o 4 excluido

Prepara v )
‘rascunho |
" pcancelado
, \ e
8 ~ Pedido de Aprovacdo -
\4

Gerencia _ Aberto |
R A
_Fechado
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Reuniao

Oportunidades de Venda Enviadas para Validar (11)
Opaortunidades de Venda para Qualificar (23)
Rascunhos de Campanhas (3)

Gampanhas Enviados para Aprovagao (2)
Campanhas Abertas (5)

(ERPS worklists o)
Oportunidades de Venda para Validar (19) @

-« Rascunhos de Reunides (3)
- - Reunides Enviados para Aprovagdo (2)
- - Reunifes Abertas (5)
Rascunho de Pedido de Suporte (3)
Pedidos de Suporte Enviados para Aprovagdo (2)
Pedidos de Suporte Abertos (5)
-
Meetings: 3 records - 0 items selected
& CF | Title Supplier Client Supenisor | Requester Begin Date | Ticket Type State
]
TIO Libre conference TioLive LLC  [TioLive LLC Conference Open
Cloud Computing meeting |TioLive LLC |Open cloud consortium (manager1  |Augustin Peyrard Partnership Meeting |Draft
Press meeting TioLive LLC manager 2 Other Meeting Draft
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TioLive OSOE - Tickets

16

Tutoriais

* How to create Campaigns

* How to request someone to post
* How to process incoming events
* www.tiolive.com/fr/tiolive-tutorial

* www.tiolive.com/fr/user-Howto.Request.To.POSt.Events#
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How to create Campaigns

www erpS org/howtohelp
Gk was wesen

How to request someone to post

“This guide will teach you
+ How!o request o postan ouigoing
ot

+ Howtb proceed Pending events

How to process incoming events

DTIOLIVE

Non Commercial
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