e Sistemas

tecnologia de ponta ao seu alcance

DOCUMENTACAO

Manual de Solucao de Chamados

Procedimentos internos para colaboradores darem a tratativa
correta aos chamados do CRM
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1.Depto Suporte Interno

| — Verificar, organizar e atualizar todos os chamados diariamente
Dpto: 1 - Suporte Interno  Exibir: Ndo Concluidos

Esse filtro deve exibir tudo o que estamos devendo para clientes. Todos o0s
chamados que os clientes abriram e nao foram resolvidos. Independentemente
do Departamento que esteja. Fechando os chamados - Somente Supervisor.

P oot | P W
A Parioda |00 B4 100520 H | Status | | Técs [ E e
e —

[Todus
=) [
== [Tadas

Py |
03/01/2030 14:06: 12 03,01/2020 14:06: 12 03/01/2020 14:06:12 215155 N

(09012020 14:05:05 0902020 14:02:32 210100 215301
24/01/2020 17:27:50 24/01/2020 17:27:50 24012020 17:27:50 | 215737
1041022020 10-06:13 041022020 10:03:55 0402/2020 10:03:55 | 215907

- Perguntar o nome do colaborador do cliente: "Boa tarde, qual o seu nome por
favor?"

- Perguntar ao cliente se o chamado foi resolvido: "O chamado foi resolvido?"

- Perguntar ao cliente a nota do atendimento: "Qual nota o Sr. daria para esse
atendimento? De 1 a 10"

- Marcar o checkbox de "Chamado Concluido" para chamados que ja foram
concluidos.
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SAT Exibir Chamados versdo 2019 compilagdo 190906C

‘ __] F4 - Nowo HE’ F& - Imprimir Chamado ‘

E F2 - Salvar Chamado

Himero Iialus 3 E| Concluido Técnico 74E| Cyntia

Anexos 1} Cliente 2}'4@ 503 - Corally Tintas Programador El

Data Abertura Central | E” | | Tester [-e]

D ata Inicial Dpto | 1E|| |Supmle Interno | FUDEWiSUT ?SEl Tatiane I

Data Final 18/05/20 Médulo [ 102[:-:]| [SATWeb | Financeiro [=e] |
Prioridade Baixa ~ Comercial 73[r++|| |Tatiane |
Titulo Configurar Ip e caminho de BD | INola Atend. 10 I 1

rz Chamado Concluido | [ Incluir no Banco de Conhecimento

Histéricos  Anexos

‘ __] F3 - Movo Histdrico | | @ F4 - Editar Histdrico ‘ ‘ a F5 -Excluir Histdricao ‘

Arraste a coluna aqui para agrupar

16/05,/2020 1|Configurar Ip e caminho de BD Tatiane
18/05/2020 1|Solugdo Cyntia
18/05/2020 1|Encerramento do chamado Tatiane

Descrigido do Histdrico

T A

Contato: Leandro Tel. 61 3383-5972 ou 98453-0828.

Cliente ciente que a manutengdo foi concluida. Foi feito a configuracdo do IP 200.140.124 22 nos PDVs e configurado o caminho
do BD.

Informado ao cliente que caso note alguma inconsisténcia devera entrar em contato com o Suporte.

Novo enderego de acesso: http://=atsiste mas.com /satweb/satglobotintas/
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[l — Atualizando os chamados
- Lancar historicos de conversas pelo Whatsapp com os clientes.

Vide exempilo:

L Esc - Fechar ,E F2 - Salvar Chamado

‘m_] F4 - Mova Hg F& - Imprimir Chamada |

Nimero Status | 4| [Pendente Cliente | Técnico |  74/:--|| [Cyntia
Anexos CI Cliente | m57E|| |Fomo & Sabor | Programador [
Data Abertura 18/05/20 11:33:08 Central | ||| | Tester =]
Data Inicial 18/05/20 Dpto | 1E|| |Suporte Interno | Supervisor 73[--+]| | Tatiane
Data Final 13/05/20 Madulo | E” |Todos | Financeiro | E” | |
Prioridade Baixa Comercial | [=o]] | |
Titulo |Er1uio de Documentaco por E-mail | Mota Atend. |:|
[]chamado Concluido [ Incluir no Banco de Conhecimento

Histricos ~Anexos

- ] F5 - Enviar Aneso B FE& - Baixar &inexo ‘ ‘g F7 - Exibir Anexo ‘
il -

18/05/2020 1|Forno&Sabor whatsapp Forno&Sabor whatsapp 2135261.PNG
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* Almir Forno & Sabor Q @

Por gentileza, nés enviar novamente o8

Bom dia, Almir. 0538

A de atulizar médulos?

0833 W/

Do sistema n3o

€ do ajuste de estoque para outra data e
inventario.

8
=
5

Almir, tenta essa aqui:
http://www.satsistemas.com/ftp/Suporte/Docume

ntacoes/3-
Estoque/Ajuste_de_Estoque/Ajuste_Estoque_Por_
Data.pdf 0842
mando no email gz
OK. Acabei de te enviar. 0857
obrigado
08:58 W/
Digite uma mensagem \’,

3 Dados do contato

Almir Forno & Sabor

Midia, links e docs

Silenciar notificacdes

Mensagens favoritas

Recado e nimero de telefone

Almir.contab12@gmail.com

@  Blogquear
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[l = Colocar o Status Certo
1 Pendente Suporte: Quando o suporte ainda estd analisando o chamado.

Ler as informacgdes que o cliente colocou. Caso estejam faltando informacdes,
adicionar um historico solicitando aos clientes que anexe o maximo de as
informacdes.

Ex.: Backup do BD, SAT.INI, Foto do Erro, Planilha do Excel com o Relatorio
solicitado. Mudar o Status do Chamado para 4 Pendente Cliente.

Buscar na Base de Conhecimento a solu¢do do problema.

@ Naio seguro | satsistemas.com/chamados/admin/manage_knawledgebase.php

' \ B o
i drios Categorias Respostas automaticas Base de conhecimento  Relatérios Ferramentas Confiquracies

Gerenciar a base de conhecimento [2]

©, Ver base de conhecimento | = Novo artigo Nova categoria | ¢ Identificacdo do artigo:

» Estrutura da base de conhecimento

+ b & =3Base de conhecimento (0, 0, 0)

+ & § |5 S31-vendas (0, 0, 0)

+b& - Z3Agendamente (1, 0, 0}

=P &T I “yConsultar Pedidos (1, 0, 0)

+rETd “yImprimir Ordens de Entrega (1, 0, 0)

&t L ~..3Pedido de Vendas/Orcamentes (2, 0, 0)

=P &T I “PDV - Frente de Caixa (2, 0, 0)

FrET L “yRelatéric De Comissdes e Gueltas (1, 0, 0)

=@ T L “NCronegrama (1, 0, 0)

+rE&T L “yPedido de Vendas - Tintometrico (1, 0, 0)

+b ST -.=3Relatério de Premiagio (1, 0, 0)

&+ b ST “yRelatério de vendas (1, 0, 0)

4 & T 1 |5 =32-Cadastro (0, 0, 0)

+ & 4 - E3Produtos (4, 0, 0)

FP@&T L ,

+h@Td --3Lojas (2, 0, 0)

=P &T I “yPardmetros do Sistema (4, 0, 0)

@&t i CyAgenda de Contatos (1, 0, 0)

+hET L - 3 Estrutura Mercadoldgica (1, 0, 0)

=@ T L “yFigura Fiscal (1, 0, 0)

&t d CFornecedores (1, 0, 0)

+rET L .. £y Funciendrios (1, 0, 0)

Caso 1: Ja existe solucao e documentacao:

Caso ja exista a solucéo do problema, adicionar um histérico com o link da base
de conhecimento com a solugdo. Mudar o Status do Chamado para: 8
Concluido.

Caso néo exista a solucéo do problema, realizar os testes aqui na SAT, atualizar
as versodes para as ultimas do FTP e para as Ultimas do SERVERSAT.

Caso 2: Foi encontrada a solugéo e ndo tem documentagao:

Se a solugédo for encontrada, criar uma Documentacdo e salvar na pasta
\\ServerSAT\SAT\Suporte\Documentacdo, dentro do menu do modulo. Inserir a
documentacdo na Base de Conhecimento. Adicionar um histérico com o link da
base de conhecimento com a solugdo. Mudar o Status do Chamado para: 8
Concluido.

Caso 3: Nao foi encontrada a solugao ou tem erro na versao:
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Entrar em contato com o Chefe do Dpto de Testes para verificar se existe uma
solucéo.

Se néo existir, ou se for erro de versdo: Adicionar um historico dizendo que foi
aberto um chamado para o Dpto de Desenvolvimento e Testes para corregao
do erro. Mudar o Status do Chamado para: 22 — Pendente Testes.

Abrir um novo chamado para o Dpto: 12 Testes, Situacao: 22 Pendente Teste,
colocando o numero do chamado original do cliente no Historico do Chamado,
explicando quais versdes foram testadas e explicando o erro.

4 - Pendente Cliente: Quando o cliente ficou de enviar alguma informacéo,
pode ser a copia do BD, uma foto, o SAT.ini, algum texto. Caso o cliente nao
envie a resposta em 2 dias uteis, ligar para o cliente e informar que o chamado
sera fechado ("Marcar Checkbox de Chamado Concluido™) e que o cliente
podera reabrir o chamado ou abrir um novo chamado.

22 - Pendente Testes: Quando foi detectado um erro na versao atual e foi
aberto um novo chamado para os Testes. No chamado original, colocar a
situacao para: 22 - Pendente Testes.

IV — Atendimento do Telefone

- Atender ao telefone da seguinte maneira: "SAT Sistemas, Nome do
Funcionario, Saudacdao Inicial, em que posso ajuda-lo?". Ex.: "SAT
Sistemas, Amauri, Boa Tarde, em que posso ajuda-lo?"

- Se for suporte, solicitar aos clientes que abra o chamado através do site
www.satsistemas.com/chamados/. "Preciso que o Sr. abra o chamado pelo
site: www.satsistemas.com/chamados/ e insira a foto do erro. Para que
possamos analisar e enviar a resposta”.

FIM
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