Manual de instrucoes para abertura de chamados

Em funcdo de regras da empresa e com a finalidade de melhorar a qualidade do nosso
atendimento, o suporte ao cliente ndo sera mais realizado via MSN/Skype/e-mail.

A partir de agora, o cliente devera se dirigir ao menu "Suporte", localizado na pagina principal
da OraSystems, no enderego da web www.orasystems.com.br, conforme visto abaixo na Figura 1.
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Nesta pagina, o cliente tera acesso ao login de acesso, onde sera informado seu Usuario e
Senha, como visto na Figura 2.
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Apods efetuar o login corretamente, o cliente devera clicar na opcdao “Chamados”, conforme
destacado na Figura 3.
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CHAMADOS
registre seu chamado
para ser melhor atendido
Os chamados sao lados &
respondidos em horério comercial

Aqui vocé poderé abrir um chamado para
que posteriormente um de nossos
atendentes possam responder e resolver

0 5eu problema.

O seu histérico de chamados ficara salvo por

tempo intederminado, caso tenha o mesmo

problema vérias vezes, vocé podera entrar no
histérico e ver a resolucdo, diminuindo seu
tempo de espera pela solugéo
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CONVERSE CONDSCO ABDRA

Este & o suporte técnico online, funciona
em horério comercial, aqui vocé poderd
conversar em fempo real com nossos
atendentes.
Eles irdo indicar qual a melhor forma de vocé
resolver a divida/problema em nosso sistema
ou até indicar algum artigo de nossa
enciclopédia para resolucéo de seu problema.

OraSysClopédia
tutoriais passo-a-passo,
modelos de seripts e

informacaes gerais

Esta € nossa enciclopédia de
3 informaces que ja foram resolvidas
uma vez e ndo precisam mais perder
tempo consultando um operador.
Aqui vocé poderd também aprender mais
sobre o sistema que vocé tiiza, talvez nio
tenha o conhecimento pleno do sistema e néo
sabe o poder que tem nas méaos.
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Na Figura 4, é mostrada a pagina de solicitacdo e acompanhamento de chamados. Nela, o
cliente podera abrir novos chamados, conforme exemplo abaixo.
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Conforme podemos ver abaixo, apds ser clicado na opgdo “Abrir um novo chamado”, o sistema
ja ird trazer o nome e e-mail do cliente preenchidos, sendo necessario informar apenas 0s campos
Categoria, Prioridade, Assunto, e em seguida, ird compor uma mensagem descrevendo o problema
para o suporte, podendo inclusive anexar documentos a este chamado, tais como um arquivo de texto,
bem como uma imagem capturada (Print Screen) da tela. Assim, com estes procedimentos o suporte
podera otimizar o chamado de maneira a atender com a devida atengdo e qualidade que o cliente
necessita.

Ao concluir o preenchimento dessas informagbes, o cliente devera clicar no botdao “Enviar
chamado”, conforme demonstrado na Figura 5.



Help Desk OraSystems = Criar um nove chamado

Criar um novo chamado

Campos obrigatdrios est3o marcados com *

Mome: * Digite seu Nome

E-mail: * Digite seu e-mail

Chamado referente a

i - @sic
qual sistema? *
Categoria: * Geral -

Prioridade: * Baixa -

Assunto: *

Mensagem: *

Anexos: Selecionar arquivo_
Selecionar arquivo_
Selecionar arquivo_

Tipos de arquivos aceitos: *.gif, *.jpg, *.png, *.zip, *.rar, *.csv, *.doc, *.docx, *.xls,
*.xlsx, *.txt, *.pdf
Tamanho maximo de arquivos: 1024 Kb (1.00 Mb)

Opgbes: Notificar-me por e-mail
Exibir o chamado apés o envio

Proprietario: Atribuir este chamado para mim ’

Figura 5

Ap0s o abrir um ou mais chamados, o cliente podera acompanhar o status dos mesmos,
conforme destacado abaixo, e detalhes sobre o andamento, o responsavel pelo suporte, entre outras
informag0des. Inclusive onde o cliente podera receber informacbes sobre a resolugdo deste chamado em
seu e-mail cadastrado em nosso sistema.
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IMPORTANTE:
Lembramos que a partir de agora, somente serao atendidos os chamados
realizados pelo site, e que possuam um protocolo de atendimento. Pois sera
necessario para o devido acompanhamento e resolucdao destes processos.




