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1. INTRODUCAO

Este manual foi elaborado para auxiliar no treinamento aos atendentes e na
implantacdo no novo Sistema de Atendimento OTRS em todas as 18 unidades do IFAM.

2. FLUXO DA CENTRAL DE ATENDIMENTO

Cada unidade terda um e-mail especifico para atendimento. O Cliente enviard
a solicitagdo para o e-mail correspondente a unidade. O Coordenador serda o
responsavel pela identificacdo de ramal e setor bem como da classificacdo e
designacdo do primeiro atendente responsavel. Podera ser associado mais atendentes
para a resolucdo da solicitacdo. A interacdo com o cliente se dara estritamente por e-
mail.

Ao final do atendimento, serd enviado uma notificacdo ao cliente, que deverd
dar um feedback em até 3 dias. Nesse periodo o chamado ficard com o estado de
"Pendente+". Vencendo oprazo, o chamado sera fechado com éxito.

Os questionamentos que forem feitos aos Clientes deverao ser respondidos
em até 3 dias. A solicitacdo recebe estado de "pendente-", o que significa que, se o
tempo de resposta expirar o chamado sera encerrado sem éxito.

Caso a solicitacdo ndo seja resolvida no nivel 1, seguird para o nivel 2 que
procederd de forma analoga. Ndo havendo éxito, o chamado serd movido para o nivel
3.

N3do havendo solugao, a DGTI se reunird com a PRODIN para deliberar sobre
as possiveis tratativas.
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Figura 1 Central de Atendimento IFAM

3. SERVICOS



Os servicos atendidos pela Central de Atendimento s3o os seguintes:

| cCategoria_Servico |
Elaborar DOD

Elaborar Estudo Técnico Preliminar

Elaborar Mapa de Risco

Elaborar de Termo de Referéncia

Indisponibilidade de internet

Firewall principal

Lentiddo da internet

SIG

Portal ifam

Indisponibilidade DNS

Firewall celular

Backup

Indisponibilidade de rede cabeada (Reitoria)

Indisponibilidade de rede wifi (Reitoria)

Indisponibilidade de servigos

Acesso remoto

Restringir e liberar acessos de servigos

Implantacdo de servidor

Implantac¢do de servigos

SIPAC_BugFix

SIGRH_BugFix

SIGPP_BugFix

SIGAA_BugFix

SISTEMAS_BugFix

SIGADM-Gestor de Permissoes

SIPAC-Treinamento

SIGRH-Treinamento

SIGPP-Treinamento

SIGAA-Treinamento

SISTEMAS_Treinamento

SIGRH-Acesso

SIGAA-Acesso

Sistemas de Informagao SIPAC-Acesso
SIGPP-Acesso
SISTEMAS_Acesso
SIGADM_Configuragdo de Questionario
SIPAC-Duvidas de Utilizagdo
SIGRH-Duvidas de Utilizagao
SIGPP-Duvidas de Utilizagao
SIGAA-Duvidas de Utilizagdo
SISTEMAS_Duvidas de Utilizagdo
SIGRH-Sugestdes de Melhoria
SIGPP-Sugestdes de Melhoria
SIGAA-Sugestdes de Melhoria
SIPAC-Sugestées de Melhoria

Governanca de Tl

Infraestrutura e
Seguranca

Sincronizagao do GLPI


http://172.16.0.42/otrs/index.pl?Action=AgentITSMServiceZoom%3BServiceID%3D53

Servidor DNS

Sincronizag¢ao do E-mail

Servidor de Impressao

Instalacdo de Token

Sincronizagao do AD

Servidor de Arquivos

Problema no Servidor Remoto
Configuragdo de Scanner Processuais
Lentiddo na Internet

Licenga dos Softwares

Servigo de Antivirus
Compartilhamento de impressora
Atualizacdo de Antivirus
Sincronizacao AZURE Office 365
Atualizacdo de Windows 10
Formatacdo de computador
Cadastro de e-mails setoriais
Compartilhamento de pasta
Movimentacdo de Usuarios no AD
Instalacdo de Programas
Configuracao de Scanner

Troca de periféricos

Permissao de Office 365
Manutenc¢do de computador com garantia
Criar pasta compartilhada

Instalacao de Impressora

Troca de computador para melhorar parque computacional
Cadastro de e-mail no AD
Configuragdao de GPO

Solugdes de TI



4. SLAS

O SLA associa o servigco a um grupo de hora estabelecido no acordo, assim para efeitos
de SLA a central funcionara em horario administrativo das 08:00 as 12:00 e de 14:00 as
18:00 totalizando 8 horas didrias por atendente, de modo que SLAs que ultrapassem
8h serdo fracionados nos dias seguintes, Exemplo um SLA de 24h para fins de
atendimento serdo 3 dias de 8 horas. A Figura 2 demonstra a configuracdo do time que
sera usado para todo IFAM, na sequéncia sao listados os SLAs e seus respectivos
servigos.

TimeWorkingHours::Calendar1

Seg/ O 1 2 3 4 5 6 7 8 9 [10|/11 12 13 [14 [15 16 |17 | 18 19 20 21 22 23
Ter 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 (10 |11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23
Qual 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10|11 12 13 [14 |15 |16 |17 18 19 20 21 22 23
Qui 0 1 2 3 4 ] 6 7 8 9 (10 |11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23
Sex| 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 [10(/11 12 13 [14 [15 16 [17 | 18 19 20 21 22 23
Sab 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 M1 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23
Domf 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 1 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23

Figura 2 Tempo de horas de trabalho

SLA Servigos

Sincronizagao do GLPI
Servidor DNS
Sincronizagao do E-mail
SIGRH-Sugestbes de Melhoria

SLA 4 horas SIGPP-Sugestdes de Melhoria
SIGAA-Sugestdes de Melhoria
SIPAC-Sugestdes de Melhoria
Indisponibilidade de internet
Firewall principal
Servidor de Impressao
Instalagao de Token
Sincronizagao do AD
Servidor de Arquivos
Problema no Servidor Remoto
Configuragdo de Scanner Processuais
SIGADM-Gestor de Permissdes
SIGRH-Acesso
SIGAA-Acesso
SIPAC-Acesso
SIGPP-Acesso
SISTEMAS_Acesso
SIPAC-Duvidas de Utilizacao
SIGRH-Duvidas de Utilizacdo
SIGPP-Duvidas de Utilizacao
SIGAA-Duvidas de Utilizagao

SLA 8 horas



SLA 16 horas

SLA 24 horas

SLA 32 horas

SLA 40 horas

SLA 56 horas

SISTEMAS_Duvidas de Utilizagcdo
Lentiddo da internet

SIG

Portal ifam

Indisponibilidade DNS

Firewall celular

Backup

Indisponibilidade de rede cabeada (Reitoria)

Indisponibilidade de rede wifi (Reitoria)
Lentiddo na Internet

Licenga dos Softwares

Servigo de Antivirus
Compartilhamento de impressora
Atualizacdo de Antivirus

Sincronizacdo AZURE Office 365
Atualizagao de Windows 10
Formatacdo de computador

Cadastro de e-mails setoriais
SIGADM_Configuragdo de Questionario
Indisponibilidade de servigos

Acesso remoto

Restringir e liberar acessos de servigos
Implantagdo de servidor
Compartilhamento de pasta
Movimentag¢do de Usudrios no AD
Instalagao de Programas
Configuragdo de Scanner

Troca de periféricos

Permissao de Office 365

Elaboragdo DOD

Elaboragdo Mapa de Risco
Implantag¢do de servigos

Manutenc¢ao de computador com garantia
Criar pasta compartilhada

Instalacdo de Impressora

Troca de computador para melhorar
computacional

Cadastro de e-mail no AD
Configuragdo de GPO
SIPAC-Treinamento
SIGRH-Treinamento
SIGPP-Treinamento
SIGAA-Treinamento
SISTEMAS_Treinamento

Elaboracao Estudo Técnico Preliminar
SIPAC_BugFix

SIGRH_BugFix

SIGPP_BugFix

SIGAA_BugFix

SISTEMAS_BugFix

parque



Elaboracdo de Termo de Referéncia

5. BASE DE CONHECIMENTO

A base de conhecimento é um repositério que o atendente se utiliza para
registrar incidentes recorrentes de modo a possibilitar a reutilizacdo da resposta para
outros usuarios.

Para tanto o usuario atendente ird acessar o sistema usando o mesmo login e
senha do dominio.

INSTITUTO FEDERAL
- . . AMAZONAS

Senha

Login

Figura 3 Tela de login

Para acessar a Base o atendente deve acessar o menu FAQ
localizado na barra de menu conforme Figura 3.
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Painel Clientes Calendano Chamados FAQ  Servigos

Figura 4 Acesso ao menu FAQ

Apods clicar no menu o atendente deve clicar em “Nova” conforme Figura 4.

S Gerenciar Calendérios - Calendz: X =+ - a

NSTITUTO FEDERAL
BE  imazonas

& Gerenciamento de Calendério
Agdes
[ Visso geral de Calendiric GRUPO VALIDADE ALTERADO CRIADO EXPORTAR BAXAR URL
“ c egoria
[+ Adicionar Galendaria
£ 3

Importar Calendario

Escolher arquivo  Nenhum ar.. ecionado
Substituir entidades existentes

* importar Galendario

Filtro para calendarios

Basta comegar a digitar para filrar.

Descrigio
172.16.0 42 otrs/index pl?Action= AgentFAQEspiorer

P Digite aqui para pesquisar

Figura 5 Acesso ao item novo do FAQ

O Incidente deve ter um titulo, uma categoria e é possivel até anexar um tutorial para auxiliar
na solugdo do Problema.

Adicionar Artigo de FAQ

Todos os campos marcados com um asterisco (")

* Titulo:
Palavras-chave:
* Categoria:
Estado.  interno (atendente)
Validade: | valido
Idioma. | pt_BR

Anexo:

Figura 6 Titulo do Incidente



A narrativa do cliente deve ser transcrita para o item sintoma do formuldrio de FAQ
conforme Figura 6.

Sintoma: B I US|} := i
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| Tam.. ~ | A~ @~ T, | [0 codigoFonte ) 9y 92 | 52

Formata = =~ Fonte

Figura 7 Narrativa do cliente

Ap0s a leitura do incidente feita pelo cliente o atendente deve descrever o problema
no item problema do formulario FAQ conforme Figura 7.

Problema:

B I US
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Formata... - Fonte

Figura 8 Problema identificado pelo atendente



Apds identificar o problema o atendente deve registrar os procedimentos adotados que
levaram a solucdo do problema no item solu¢do do formulario FAQ conforme Figura 8.
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Figura 9 Identificagdo do problema pelo Atendente

Caso o atendente desejar fazer algum comentdrio pode fazé-lo no item comentario do
formulario FAQ conforme figura 9, ao final deve clicar em criar para finalizar o registro da FAQ
que a partir desse momento podera ser utilizada por qualquer atendente como resposta ao
cliente agilizando assim o tempo de resposta da demanda.
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[ Criar ou

Figura 10 Comentdrio do Atendente

6. CLIENTE

O Cliente é a razao pela qual realizamos todo esse esfor¢o, pois o objetivo de
qualquer central de atendimento e proporcionar a sua satisfacdo, seja com a certeza
gue seu chamado foi registrado ou com a interacdo do atendente que se preocupa em
dar a atencdo devida a sua necessidade.

6.1. Solicitagao por e-Mail
A abertura do chamado deve ser feita exclusivamente pela ferramenta usual do
cliente, seu e-mail, ele deverd enviar o e-mail para a fila de atendimento da unidade
respectiva de sua lotagao, ndao deverdo ser enviados e-mails para a reitoria, caso seja
necessario o atendente local tomard as providéncias no sentido de encaminhar a
demanda.

Unidade SIGLA | Email

Reitoria REI suporte.reitoria@ifam.edu.br
Campus Manaus Centro CMC suporte.cmc@ifam.edu.br
Campus Manaus Distrito Industrial CMDI suporte.cmdi@ifam.edu.br
Campus Manaus Zona Leste CMZL suporte.cmzl@ifam.edu.br
Campus ltacoatiara CITA suporte.cita@ifam.edu.br
Campus Presidente Figueiredo CPRF suporte.cprf@ifam.edu.br
Campus Avancado de Manacapuru CMPU suporte.cmpu@ifam.edu.br
Campus Avancado de Iranduba CIR suporte.cir@ifam.edu.br



mailto:suporte.reitoria@ifam.edu.br
mailto:suporte.cmc@ifam.edu.br
mailto:suporte.cmdi@ifam.edu.br
mailto:suporte.cmzl@ifam.edu.br
mailto:suporte.cita@ifam.edu.br
mailto:suporte.cprf@ifam.edu.br
mailto:suporte.cmpu@ifam.edu.br
mailto:suporte.cir@ifam.edu.br

Campus Coari Ccco suporte.cco@ifam.edu.br
Campus S3o Gabriel da Cachoeira CSGC suporte.csgc@ifam.edu.br
Campus Tabatinga CTAB suporte.ctbt@ifam.edu.br
Campus Parintins CPIN suporte.cpin@ifam.edu.br
Campus Maués CMA suporte.cma@ifam.edu.br
Campus Labrea CLAB suporte.clab@ifam.edu.br
Campus Humaita CHUM suporte.chum@ifam.edu.br
Campus Tefé CTEFE suporte.ctefe@ifam.edu.br
Campus Eirunepé CEIRU suporte.ceiru@ifam.edu.br
Campus Boca do Acre CBA suporte.cha@ifam.edu.br

Identificada a unidade o cliente devera acessar seu email, no exemplo a seguir
um usudrio da Reitoria envia um e-mail para o suporte.

D& um titulo ao problema

suporte.reitoria@ifam.edu.br

Dé um titulo ao problem

a

Descreva o incidente, o que deixou de funcionar , seja claro, preciso e concisd

Bacharel em Administracdo Me. Jodo Luiz Cavalcante Ferreira

Diretor de Gestdo e Tecnologia da Informacao

Portaria n° 602 de 27/03/2019
SIAPE 1062681

Rua Ferreira Pena, 1109, Centro

i w~ ~~  Sans Serif

U -

CEP 69025-010 Manaus-AM Fone: 3306-0023/0066

-7~ B

h ©o@ & A D 7

I U A-

1"
L]
i
L]

Figura 11 Envio de email do cliente

6.2. Recebimento de Confirmagao
Apds enviar o email o cliente ira receber uma mensagem automatica,
comprovando que seu pedido foi registrado.


mailto:suporte.cco@ifam.edu.br
mailto:suporte.csgc@ifam.edu.br
mailto:suporte.ctbt@ifam.edu.br
mailto:suporte.cpin@ifam.edu.br
mailto:suporte.cma@ifam.edu.br
mailto:suporte.clab@ifam.edu.br
mailto:suporte.chum@ifam.edu.br
mailto:suporte.ctefe@ifam.edu.br
mailto:suporte.ceiru@ifam.edu.br
mailto:suporte.cba@ifam.edu.br

Prezado(a) Joao Luiz Cavalcante,

Obrigado por entrar em contato com a Central de Suporte do IFAM.

Seu pedido foi recebido pela nossa equipe de Suporte Técnico.

O seu numero de procololo € 2020061433000042 em relacdo a: Mouse inoperantente
Em até 30 minutos iniciaremos o atendimento.

Atenciosamente,
Central de Suporte Técnico do IFAM

Figura 12 Confirmagdo do Registro

6.3. Interagao com o Atendente
Interacdo nada mais é que a conversa, a comunicacao do cliente com o
atendente, ocorrerd de forma transparente, isso é, da mesma forma que responde a
qualquer email, da mesma forma o fara quando receber e-mails do atendente

CENTRAL DE ATENDIMENTO DO IFAM <suporte reitoriagifam edu.br> 1634(hd Sminutos) vy &
paramim ~

Prezado (2) Joao Luiz Cavalcane

MU name & Admin & 50U 0 responsavel por sua solicitacdo

Para que eu possa melhor Ihe ajudar, peco a gentileza de que me informe/ envie os itens abaixo:
Néio hesite em nos contatar caso tiver dividas adicionais

Obrigadol
Admin
Se 20 recebemos sua resposta em 3 dias, seu caso serd considerado como Resolvido.

Atenciosaments,
Sua Central de Suporte Técnico do IFAM

Termo de Confidencialidade
Esta mensagem de carelo & Quaisquer anexes, 530 para Uso exclusivo dos destnatérios, & pads conter inormagdes confdencias & propristérias. £ proibido qualauer uso n3o autorizado, divulgagho ou dstribuico desta mensagem de e-mall ou seus anexos. Se vocd nio for o destinatério
pretendido, por favor notifique o remetente, respondendo o e-mail e exclia permanentemente esta mensagem e seus anexos.

Reftoria do Instiuto Federal do Amazonas
Pro-Reftoria de Desenvolimento Institucional
Diretoria de Gestdo de Tecnologia da Informacdo
Rua Fereira Pena, 1109, CentroCEP 69025-010
Manaus-AM Fong: 3306-0023/0066

Figura 13 Exemplo de interagdo

6.4. Responder Questionario De Pesquisa De Satisfacao
Apds cada solicitacdo é importante responder a pesquisa de satisfacdao que é
enviada sempre que um chamado é fechado



Ajude-nos com o seu feedback! Caixa de entrada x

suporte.reitoria@ifam.edu.br
® para mim -

Estimado cliente,

Dbrigado por usar nosso servico. Ajude-nos a melhorar a nos e nossos servicos.

Obrigado pela ajuda!

Sua Central de Atendimento IFAM

4, Responder B Encaminhar

Figura 14 e-Mail com o link da pesquisa de satisfagdo



CENTRAL DE ATENDIMENTO IFAM

Pesquisa: Pesquisa de Satisfacdo
Chamadao

Ticket2020061433000042 — Mouss inoperantente

Introdugdo

Pesquiss de Satisfagdo

Por faver, responda estas questoes:

* Com gual nota vocé avalia esse atendimento?
0O Otimeo
O Bom
O Regular
O Ruim

Deseja fazer algum comentario

B I U S5 |= = ElE E E E = = Q
Formata... - | Fonte | Tam.. - | A- [~ I, | [0 Cidigo-Fonte ) % 72

Finalizar

Figura 15 Formuldrio - Pesquisa de satisfagdo

7. PROCEDIMENTOS DO COORDENADOR

L¥
N



O Chefe do Departamento ou Coordenador devem ficar monitorando a fila de
Nivel 1 de sua unidade, assim que chegar um pedido ele deve atribuir a propriedade
para si.

7.1. Assumir a propriedade da demanda

Passo 1 — Acesse seu painel e clique na demanda

0 Piginaincialda’ X | G ImplantagiodaC X | @ @Whatshpp X | M Entradai249)jco X | ¥} Apde-noscomo: X Pinel-OTRSSTS X G tradutor-Pesquis: X | Novaguia x| + - o x

« »Po

Outros favoritos

€« C O © Na

o | otrsifam.edubrfindex pl?Action=AgentDashboard:OTRS Agentinterface =CaP PK3MulDgdsdinGnYVbEm 1 tHuyen

4 ForeDl

@ sistems integrada {4 Cursosonline-aq.. T Curso:INF - Esnutu.. | AVA - DGTI - IFAM: SIGPP - HOMOLOG.. ) Login, Tesouro Gere.. 8 SCOP @ Ponal de Servigos —. »

INSTITUTO FEDERAL
Amazonas
Pesquisa  Rel

Chamados Novos ¥ Configuragdes

‘Todos o5 Chamades (1) Praximas Eventos

TICKETH viDADE Tiruo
= im PROCEDIMENTO DO COORDENADOR Vazo
. Arigs da FAQ stuslizados recentemente
Chamados com Lembrato
Meus Chamatos Biogueados {0
— Diversos - 2110512020 00:54
TiekeT 10acE Tiuie {AmericaMaaus)
vazio
Artiges da FAQ crados recentemants
Chamados Escalados
“Todos o5 Chamados (0) Diversos - 27/05/2020 00 54
S o S (AmericaiManaus)
vazio
Chamados Abertos
Todos o3 Chamados (0
TICKETH viace TiuLo
Vazio
Viso Geral de Fia de Chamado
FiLA Novo ABERTO LEMBRETE CE PENGENTE TomL

o

Figura 16 Painel do atendente no OTRS

Passo 2 Procure o menu Pessoas>Proprietario, por padrao Proprietario e atendente é o
administrador do Sistema.
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Figura 17 Designagdo de Propriedade



Passo 3 - Selecione seu nome e prossiga preenchendo o Formulario
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Figura 18 Formuldrio de Prioridade

Agora o Chamado esta sob sua propriedade

w Informacao do Chamado

Tipo:

|dade:
Crnado:

Estado:
Bloqueio:
Fila:
Prioridade:
ID do Cliente:

Tempo
Contabilizado:

Proprietario:

Responsavel:

Unclassified
MNota: Tipo é invalido!

12 m

14/06/2020 16:54
(America/Manaus)

novo
blogqueado
Reitaria Nivel 1

2 Normal

Joao Luiz Cavalcante
Ferreira

Admin OTRS

Figura 19 Informagdo do Chamado



7.2. Priorizar o Chamado
A etapa seguinte é identificar o chamado, realizando as definigdes descritas
nos tépicos a seguir:

7.2.1. Definir Tipo, Servigo, SLA e Atendente
Procure o menu Prioridade
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Figura 20 Formuldrio do Chamado

Preencha o formuldrio com o tipo,servico, SLA, Responsavel, Ramal e Setor
Alterar Prioridade de Ticket# — Teste de prioridade

Todos os campos marcados com um asterisco (*

o obrigatorios.

* Configuraces de Chamado

* Tipo: Solicitacéo de Servico

Servico Instalacéo de Programas
Estado de Incidente do Servico: Operacional
Acordo de Nivel de Servico: SLA 24 horas - Reitoria
Novo Responsavel Joao Luiz Cavalcante Ferreira
Préximo estado: aberto

Data de Pendéncia:

06 (2020 )12

Para todos os estados *pendente*

mpacto 3 Normal
Prioridade 2 Balxo
Ramal: | 30000{

Setor: REITORIA

» Adicionar Artigo

& Enviar ou [ Salvar como novo rascunho

Figura 21 Formuldrio de Prioridade



8. PROCEDIMENTOS DO ATENDENTE RESPONSAVEL

O Atendente vera as demandas designadas a ele pelo proprietdrio, acessando

o0 menu painel

Fainel Clientes Calendano Chamados FA

Figura 22 lcones do chamado

O icone do boneco indica que existem demandas para vocé, aparecendo a

estrela indica que houve uma intera¢ao ou que existe um chamado novo, o cadeado
fechado indica que ele estd bloqueado para vocé, indicando aos demais atendentes que
nao precisam se preocupar com ele.

Estados do chamado:

Novo Os chamados recém criados ficam neste estado até que haja uma
primeira interagao do atendente com o mesmo.

Aberto Apds a primeira interagao, o chamado fica com estado “aberto”, que
significa que o mesmo estd em atendimento.

Agrupado (merged) Este é o estado de chamados que foram agrupados com
outros chamados.

Fechado com solugdo de contorno O atendente do Service Desk deve
escolher este estado quando souber que o chamado foi encerrado com uma
solugdo nao definitiva, ou seja, nao resolvemos a raiz do problema. Este
estado também é conhecido como Solugdo Paliativa.

Fechado com éxito Este é o estado final de tickets que foram resolvidos com
éxito. Dependendo da configuracdo, vocé pode ou ndo ser capaz de reabrir
tickets fechado.

Fechado sem éxito Este é o estado final de tickets que ndo foram resolvidos com
éxito. Dependendo da configuracdo, vocé pode ou ndo ser capaz de reabrir tickets
fechado.

Lembrete de pendente Quando o tempo determinado no campo “Data de
Pendéncia” for atingido, o dono do chamado recebera um e-mail de lembrete sobre
o0 mesmo. Lembrete de chamados sé serdo enviados durante o horario comercial, e
sdo repetidamente enviados a cada 24 horas até que o estado do chamado seja
alterada pelo agente.

Pendente auto fechamento - Tickets neste status serdao definidos como “Fechado
sem éxito” se o tempo de espera determinado em “Data de Pendéncia” for atingido.
Tempo gasto pelo bilhete neste estado continua a contar para fins de
escalonamento.

Pendente auto fechamento + tickets neste status serdo definidos como “Fechado
com éxito” se o tempo de espera determinado em “Data de Pendéncia” for atingido.



Tempo gasto pelo bilhete neste estado continua a contar para fins de
escalonamento.
8.1. Comunicar ao cliente que o chamado esta sob sua responsabilidade

Assim que assumir o chamado o atendente deve disparar uma mensagem de
apresentacdo para o cliente ficar ciente de que sua solicitacdo estd sendo tratada, se
tiver duvidas aproveite para consultar o cliente, do contrario apenas deixe claro que esta
sob seus cuidados.

Use o recurso resposta do atendente
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Figura 23 Formuldrio do atendente



Compor resposta para Ticket# — Teste de prioridade

CENTRAL DE ATENDIMENTO DO IFAM <suporie.reiforia@ifam.edu_br=

=Para:

Pzra Jodo Luiz Cavalcante Feneira” <jcavalcantef@ifam.edu.br= B8

* Assunto: Re: [Ticket#2020061433000079] Teste de prioridade

= Texto:

B I US|:

Formata... - | Fonte -| Tam.. - | A- B- I, | [0 Codigo-Fonle ) %y 92 | 33

Prezado (a) Jodo Luiz Cavalcante Ferreira

Meu nome & Joao Luiz & Sou o responsével por sua solicitagio

Para que eu possa melhor Ihe ajudar, peco a gentileza de que me informe/ envie os itens abairo

aberto

T (B Fv]

Figura 24 Apresentagdo do atendente

8.2. Analisar a requisi¢ao
Analise a requisicdo e se perceber que pode vir a ser recorrente utilize o
recurso de FAQ para que possa ser aproveitado por todos os atendentes.

8.3. Interagir com o cliente
Utilizando o mesmo recurso da resposta do atendente, vocé pode fazer
perguntas ou comunicar que o chamado esta concluido perguntando se pode

ajudar em algo mais, deixando claro que se ndo responder o chamado serd
fechado em trés dias.

8.4. Decidir quanto ao fechamento do chamado

Caso o cliente responda clique em fechar, nesse momento uma pesquisa de
satisfacdo sera enviada automaticamente para o cliente.

8.5. Alimentar a base de conhecimento

Caso ja tenha algum acervo de problemas recorrentes va alimentando a base
de conhecimento via FAQ.



9. COMO USAR A APRESENTACAO VISUAL DO RESPONSAVEL
9.1. Associando imagem ao e-mail Institucional

https://www.tutoriart.com.br/avatar-padrao-em-comentarios-como-criar-uma-

conta-gravatar/

9.2. Orientagdes para uso de modelo pessoal de resposta
Caso queira usar um modelo com foto, envie o link de seu gravatar para o
administrador que serd providenciado.


https://www.tutoriart.com.br/avatar-padrao-em-comentarios-como-criar-uma-conta-gravatar/
https://www.tutoriart.com.br/avatar-padrao-em-comentarios-como-criar-uma-conta-gravatar/

