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1. OBJETIVO

Este documento tem como objetivo orientar a utilizacdo do sistema qualitor para
abertura de chamados. O Suporte técnico atende a fila de atendimento através do software

Quialitor.
2. ESCOPO

Este documento aplica-se a todos os clientes que utilizam o Suporte Técnico da

Gestao Agropecuaria.
3. PRE-REQUISITOS

Navegadores homologados: Internet Explorer, Safari, Google Chrome e Firefox.
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4. PROCEDIMENTO

Apos o recebimento dos dados de acesso pelo e-mail, clique na URL para acessar o sistema
de abertura de chamado: http://suportega.sytes.net/qualitor _prd/loginUsuario.php

O Portal do Usuario (Solicitante) € o ambiente onde sdo disponibilizados diversos recursos
para os clientes/usuarios cadastrados no Qualitor, como abertura e acompanhamento de

requisi¢cdes, atendimento online, solicitagdo de servicos etc.

Para entrar no Portal do Usuério, € necessario que o usuario final insira seu login (e-malil

cadastrado) e senha de acesso na tela de login, semelhante seguinte tela:

© Relizz - o X
&) Qualitor Web X\ [§ Manual do USUARIO FIl X

5 C | D suportega.sytes.net/qualitor_prd/loginUsuario.php?cdlingua=

seu@endereco.com.br

| 123

Esqued minha senha

Qualitor © 2018 - Qualitor Software e Servicos S.A. Todos os direitos reservados. Versdo: 8.10.08
Uso autorizado mediante licenciamento. BD: 206

Devido a diversidade de browsers e também a diferenca de comportamento do mesmo com
as aplicacbes WEB, o Qualitor possui um conjunto de navegadores e versbes homologadas
para o correto funcionamento. Quando o usuario tenta utilizar um navegador que ndo é
homologado, ou em uma versédo que ndo € homologada pelo produto, a mensagem abaixo é

exibida ao tentar acessar o sistema:

Ultima Gravac&o 15/01/2018 15:15
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.’ Opera N |

I Qualitor Web - Navegado: % <+

= € == | localhost/qualitor210/oginphp

O navegador Opera Next 20.0.1337.91 ndo esta homologado para uso do Qualitor.

Acesse com Firefox 2+, IE 8-10, Google Chrome ou Safari.

Ao acessar o0 Qualitor, se os navegadores estiverem com o blogueio de pop-ups habilitado, o
sistema ird exibir uma mensagem desta forma no lugar da tela de login:

_ =
E] Cualitor Web

x

<« C [ 127.0.0.1/qualitor810/login.php gl @ =

Caro usuario, percebemos gue seu navegador estad com o blogueador de janelas pop-up ativado.
Muitas das funcionalidades do Qualitor dependem da abertura de novas janelas, em paralelo a janela

principal do sistema. O blogueador de pop-ups pode impedir a abertura dessas janelas, causando-lhe
: a impressdo de que o sistema estd com falhas.
)

Pedimos gue vocé desabilite o blogueador de pop-ups para que vocé possa utilizar todas as
funcionalidades do sistema.

Nesta situacdo, é necessario entdo que o usuario desative o bloqueador de pop-ups do
navegador antes de prosseguir:

- o
(&) Qualitor Web x

<« C | [3 127.0.0.1/qualitor810/login.php il |

/

Os seguintes pop-ups foram bloqueados nesta pagina:

; [ about:blank
Caro usuario, percebemos gue seu navegador es

Muitas das funcionalidades do Qualitor depender ®, Sempre mostrar pop-ups de 127.0.0.1 anela
principal do sistema. O blogueador de pop-ups p Continuar blogqueando pop-ups fo-lhe
y a impressdo de que o sistema esta com falhas.
ral

Gerenciar ¢ blogueic de pep-ups...
Pedimos que vocé desabilite o blogueador de po| N
funcionalidades do sistema.

{

O |
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Apoés habilitar os pop-ups para o site do Qualitor, entdo basta atualizar a tela do navegador
para acessar o sistema normalmente. Uma vez realizada esta configuracéo, se ndo houverem
modificacBes na configuracdo do browser ela é armazenada para os futuros acessos, ndo

sendo necessario realizar a cada novo acesso ao sistema.

4.1. ALTERAGCAO DE SENHA NO PRIMEIRO ACESSO DO PORTAL

Podera o administrador ter configurado para que o usuario final quando do seu primeiro
acesso ao portal, necessite realizar a alteracdo de sua senha. Esta necessidade sera
apresentada quando o usuario final tentar efetuar o login, portanto, antes do carregamento

do portal.

¢ Quando desta necessidade de alteracdo de senha serd mostrada uma tela solicitando

a troca da senha, conforme imagem abaixo:

@ Nowva senha

Usuario :
Mova senha :
Confirmar senha :

Complexidade

Processar

e Se ao efetuar login, for solicitada a troca de senha, o usuario final n&o tera acesso

ao sistema enquanto ndo informar a nova senha.

(&) Qualitor Web - GESTAO - x '\ [} Manual ds USUARIO FIl X

&« C | @ Nso seguro | suportega.sytes.net/qualitor_hml/htmi/s:

ortal/portal.php?_portal =T L3

Solicitagdes de servigos

Conteddo = Pesquisar Todos
>3 Servicos (8) Atualize seus dados
! 1.0 SISTEMAS (§) Nova senha
Central de Servicos relacionado ae Sistema, Erres, D » Leitores.
com o zootecnista, visita técnica. d o : Solicitante (Administrador)

~

—

‘GESTAO AGROPECUARIA / Administrador Qualicor 8.10.08 / BD 24 QUALITOR_HML@QUALITORSERVER\SQ!
18-

018 - Qualitor Software & Servicos
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4.2. ESQUECI MINHA SENHA

Se o usuério final tiver esquecido sua senha, sera possivel solicitar o recebimento, por e-mail,
de uma senha provisoria.

Para isso, basta clicar no link “Esqueci minha senha” e informar o seu “Usuario” de acesso.

= =
L!4 Esqueci minha senha

Informe seu usudrio de rede ou e-mail valido.
0 Qualitor enviara o link para rezalizar a troca de senha.

Usuzrio :

Erviar

Ao informar o “Usuario” e clicar em “Enviar”, o sistema apresentara a seguinte mensagem
de aviso:

:.'] Qualitor - Informacio n_

Em breve enviaremos um e-mail para a sua caixa posta
[+ com uma senha provisoria de acesso ao sistema.
AN

A mensagem encaminhada por e-mail tem o seguinte formato:

Qualitor

Lembre-se que esta senha € provisoria. Portanto realize a alteracdo de senha pelo Qualitor imediatamente.
Dados do contato :

Nome Felipe Amonio de Sousa

Senha proviséria ¢ il

Ultima Gravac&o 15/01/2018 15:15
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4.3. TELA INICIAL DO PORTAL DO USUARIO (SOLICITANTE)

Apds o login, o sistema direcionara o usuario (Cliente) final a tela inicial do Portal do Usuario
(Solicitante).

Essa tela poderé ter diferentes aspectos, de acordo com a configuragéo do Portal.

Servicos vecimento | 4 Pesquisa de satisfacio | Atendimento online | Alterar senha

&R) SESTRD

Solicitagbes de servigos

Conteiido : Pesquisar Todos
>> Servicos
! 1.0 SISTEMAS l T‘ 2.0 EQUIPAMENTOS
i Central de Servicos relaciunado ao Sistema, Erros, Dividas (TGT, TGR, TGC, CR1), dividas técnicas § * Central de Servigos relacionado a equipamentos Balangas, Leitores.

com o zootecnista, visita técnica.

GESTAO AGROPECUARIA / Administrador Qualitor 8.10.08 / BD 206 / 7acle7ff QUALITOR_HMLE@QUALTTORSERVER\SQLEXPRESS 01135

Licenca habilitada para atividades de processos Qualitor © 2018 - Qualitor Software e Servigos 5.A. Todos os direitos reservados.

5. MENU DE OPCOES

No menu de “Opgdes” sao disponibilizados os recursos que o usuario final podera acessar.
As opcdes apresentadas sdo previamente definidas pelo administrador do Qualitor. Nas
proximas imagens pode-se visualizar um menu de opgfes com diversos recursos disponiveis

€ outro menu um pouco mais restrito:

servicos [EIEREE iecimento | # Pesquisa de satis tendimento online | Alterar senha

No Menu servigos o usuario final (cliente) tem a possibilidade de abrir um chamado de acordo
com a categorizacdo, normalmente para problemas sistemas selecionamos o Catélogo de

Servicos, em solicitagdes de servigos conforme a imagem sendo mostrada:

Ultima Gravac&o 15/01/2018 15:15
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1.0 SISTEMAS > 1.01 ERRO DE SISTEMA.

Solicitagbes | Base de conhecimento

4 Pesquisa de satisfagio | Atendimento online | Alterar senha

ROPECLARR

&A) SESTAO

Solicitagbes de servigos

Conteddo : Pesquisar Todos
>> Servigos

! 1.0 SISTEMAS

B! 2.0EQUIPAMENTOS
i Central de Servigos relacionado ao Sistema, Erras, Dividas (TGT, TGR, TGC, CR1), dividas técnicas

§ " Central de Senicos relacionado a equipamentos Balangas, Leitores.
> Servicos => 1.0 SISTEMAS
1.01 ERRO DE SISTEMA 1.02 DOVIDAS TECNICA ‘ 1.03 DUVIDAS SISTEMAS (v 1.04 IMPLANTACAO
(ZOOTECNISTA) g
—_
1.05 VISITA TECNICA / ‘ 1.06 VERSAO ATUALIZACAO | 1.07 TESTE DE VERSAQ 1.08 MELHORIAS
TREINAMENTO , INSTALACAO (HOMOLOGACAO)

IMPORTANTE: Para cada abertura de chamado, existe um formulario de preenchimento com

campos obrigatério, descreva o problema que esta ocorrendo com riqueza de detalhes e

inserir print screen da tela com o erro do sistema, ho campo anexo, neste formulario.

SISTEMA /ERRO DE SISTEMA
EI l AGROPECUARIA
S
DDD* : 44
Telefone™ ; 89884-3434
Qual o sistema?® : TGC
Ocorreu um erro no sincronisme de dados do sistema JGE, inviabilizando de operar o sistema. []
Segue print da tela do sistema com ¢ erro.
Dados do uswério do sistema para contato:
Nome: Jodo Ficticio.
Qual o erro apresentado?™ : | Celular: 89884-3434
Localidade: Parand
4
Qual a versdo? : 1.0.0
Qual o nome da ferramenta de acesso remoto? : | AnyDesk v

ID : 7387287371
Senha : 12345
"Deve-se preencher todos 0s campos obrigatdérios e incluir anexo para a abertura de Erros”
Escolher arquives | PLznilha.bxt ﬁ
Anexo : Escolher arquives | ERRO_AQ_EX BATIDA.png &
Escolher arquives | Nenhum arquivo selecionado &

| Processar f Limpar

. HProcﬂ-'.sar , , o .
Clique em , apobs o processamento dos dados, serd exibido uma janela

confirmando a geracdo do chamado, conforme a imagem:
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ar . =
ic (&) Qualitor - Confirmacio

3
ar

No entanto, se for relacionado

Chamado 104 gerado com sucesso.

Deseja visualizi-lo?

5im | Nio

um problema a equipamento clicar no Catélogo de Servi¢os,

em solicitagdes de servigos, conforme a imagem sendo exibida:

2.0 EQUIPAMENTOS

Solicitagdes | Base de conhecimento

¢ Pesquisa de satisfagio | Atendimento

> 2.01 REPORTAR ERRO BALANCA / LEITORES

online | Alterar senha

SROPECUARIR

R -
&R SESTAD

Solicitagdes de servigos

Conteddo :

> Servigos

[ ] 1.0 SISTEMAS
>> Servicos >> 2.0 EQUIPAMENTOS

m 2.01 REPORTAR ERRO BALANCA / LEITORES

- 2.02 DOVIDAS BALANCA / LEITORES

Pesquisar Todos

E " 2.0 EQUIPAMENTOS

F:

2.03 ORIENTACAO / AVALTACAO DE BALANCA

2.04 CONFIGURACAO DE BALANCAS E
E LEITORES

LEITORES

IMPORTANTE: Para cada abertura de chamado, existe um formulario de preenchimento

com campos obrigatério, descreva o problema que esta ocorrendo com riqueza de detalhes

e inserir Print screen da tela ou foto com o erro do equipamento, no campo anexo, neste

DDD™

Telefone™ :

Qual o erro apresentado? :

Qual o equipamento? ;

Quantidade de equipamentos™ ;

Qual a localizagdo dos equipamentos? :

;o=
formulario.
R ~
s/ SESTAO
RGROPECURRIR
-
sl
98876-2398
B ks
Mome do contato: Jodo Ficticio
* | Celular: 98876-2398
Localidade: Parana. ]
BALAMCA M
01 v

Fica no galpdo, da fazenda sdo jodo ficticie. Proximo uma | [
casd de energia da fazenda. Necessario deslocamento
para verificar.

]

"Deve-se preencher todos os campos obrigatdrios e incluir anexo para a abertura de Erros”

Anexo :

|l Processar

Escolher arquivos | Nenhum arquivo selecionado ﬁ

& Limpar

MU_ComoAbrirchamadonoSuporte_v1.2.docx
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. HPro-cE.sar , , e .
Clique em , apbs o processamento dos dados, serd exibido uma janela

confirmando a geragédo do chamado, conforme a imagem:
E] Qualitor - Confirmacdo

Chamado 105 gerado com sucessa,
E Deseja visualiza-lo?

| Sim | Nio

5.1. VISUALIZAR MEUS CHAMADOS

O usudrio final podera visualizar suas requisi¢des através da sec¢ado “Solicitagbes”. A secéo

apresenta a listagem de requisic6es geradas em nome do usuario final logado no Portal.

Neste campo é possivel realizar a pesquisa de requisi¢cdes por determinadas situagfes, como

“Aguardando aprovagao”, “Aguardando confirmagao” etc.

Salicitagges

GA) S5
ABROPECUARA
~—
| Minhas solicitacdes : Abertas v |
Pesquisar : | Codigo da requisicio v Pesquisar Todos
I S O A" S

105 10/01/2018 - 16:28 Aguardando atendimento 15/01/2018 - 17:04

Dados do Chamado: DDD: 44 Telefone: 985762398 Qual o Erra opresentado? Falha de pesagem em 1 (uma) balana Digistar Digi-star, modelo 1234. Foto em anexo ou print em anexo. Nome do contato: Jogo Ficticio Celular: 98876-2398 Localidade: Parand. Qual o
equipamento: BALANCA Qual a Localizac3o do equipamento? Fica no galpo, da fazenda so jodo ficticio. Priximo uma casa de energia da fazenda. Necessério deslocamento para verificar. Quantidade de equipamentos: 01

B & 104 10/01/2018 - 16:16 Aguardando atendimento 15/01/2018 - 16:52

Dados do Chemado: DDD: 44 Telefune: 83884-3434 Qual o sistama? TGC Qual o Erro apresentado? Ocorreu um erro no sincronismo de dados do sistema TGC, inviabilizando de operar o sistema. Segue print da tea do sistema com o erro. Dados do usurio do
sistema pacz contato: Nome: Jodo Ficticio. Celular: 83884-3434 Localidade: Parand Qual a versdo? 1.0.0 Nome da ferraments de acesso remoto: AnyDesk ID: 7387287371 Senha: 12345

B 9% 18/12/2017 - 09:54 Aguardando atendimento 20/12/2017 - 10:18
Dados do Chamado: DDD: 44 Telefone: B7837937438927 Data do agendamento: 22/12/2017 Local do TreinamentaVisita técica: Treinamento em maringa. Informe o assunto da vista: TREINAMENTO Qual o sistema? TGC Qual o assunto da viste?
cIy 95 18/12/2017 - 09:53 Aguardando atendimento 20/12/2017 - 10:17
o Chamada: DDD: 44 Telefone: 873327372673 Qual o sistema? Ecossistema Descreva os detalhes da implantacio: Implantacdo do ecossistema Informacéies do ambiente do dliente: Cliente esta localizado em minas gerais/BH.
g 94 18/12/2017 - 09:52 Aguardando atendimento 20/12/2017 - 10:16
5 do Chamado: DDD: 44 Telefone: 2938292392 Descreva os detalhes da solicitacio: Divida no sistema TGP Nome da ferramenta de acesso remoto: ID: Senha:
g 93 18/12/2017 - 09:51 Aguardando atendimento 20/12/2017 - 10:15
s do Chamado: DDD: 44 Telefone: 823783278273 Descreva sua divida: Divida de como inserir um dado no mddulo do sistema TGC.
B & 92 18/12/2017 - 09:50 Aguardando atendimento 21/12/2017 - 10:26
Dados do Chamado: DDD: 44 Telefone: 837827382 Qual o sistema? TGC Qual o Erro apresentado? Conforme e-mail em anexo falha no TGC. Qual a versdo? 7.3 Nome da ferramenta de acesso remoto: Team Viewer 1D: 2923823928 Senha: 83830
B g 73 08/12/2017 - 16:15 Aguardando atendimento 13/12/2017 - 16:51
quieque
B g 62 05/12/2017 - 09:48 Em atendimento 07/12/2017 - 10:12
Dados do Chamado: DDD: 21 Telefone: 212121 Descreva os detalhes da solicitado: teste Nome da ferramenta de acesso remoto: ID: Senha:
@ ge <o nar173817  1dins Annsrdandn standimentn AoraneT iR

MU_ComoAbrirchamadonoSuporte_v1.2.docx Ultima Gravagdo 15/,01./2018 15:15
Pagina 11 de 20




AGROPECUARIA

— _
EE L= W= COMO ABRIR CHAMADOS NO SUPORTE Livre

No campo “Cédigo do chamado”, pode-se refinar o resultado da pesquisa. Porém, é possivel
realizar estas pesquisas de chamados dentro do seu ambiente, utilizando apenas o codigo
do chamado como filtro para seus resultados.

Meus chamados : |Abertos |~ |
Conteddo : Pesquisa:l Tn::lﬁ
=
Chamado ¥~ Data da abertura ¥ Situacdo ¥

= 610 01/10/2014 Aguardando atendimento
De: o para categoria relato de falha
= CHM-50% 0i/10/2014 Em atendimento
De: o para categoria relzto de falha
1= CHM-B08 30/0%5/2014 Aguardando atendimento
ste
1= SRV-513 25/02/2014 Aguardandoe verificagdo
Ch strado via web por solicitante - TESTE

INC-512 25/02,/2014 Aguardando atendimento

scricdo na categoria

E possivel visualizar as requisi¢cées apresentadas clicando no icone “Exibir chamado” = ,
presente ao lado da requisi¢cdo que se deseja exibir.

Y

O sinal == ficara visivel sempre que uma requisicéo receber, através do ATENDENTE, um
novo registro textual. Este icone € apresentado para que o usudario final visualize este novo
registro.

Chamado Situacio - Prev. resposta «

EREAF. 281 Em atendimento 27/11/2012 - 18:00

=y -

Salicita-ze a contratacio de funciondrio para drea administrativa

Através do icone “Histérico da requisicdo” * é possivel ndo sé visualizar o histérico da
requisicdo e seus acompanhamentos, como também registrar novos acompanhamentos.

Além disso, pode-se filtrar as Minhas solicitagdes por: Abertas, encerradas, ultimos 90
dias. A imagem a seguir, demonstrar as op¢oes de filtragem das solicitacbes que foram

registradas no sistema qualitor para consultar.

MU_ComoAbrirchamadonoSuporte_v1.2.docx Ultima Gravagao 15/,01./2018 15:15
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Minhas solicitacées : | Abertas

Aguardando aprovacao

Pesquisar : | Codigo da requisig

Aguardando autorizacdo
Aguardando confirmacdo

Aguardando minha aprovacio
=il Encerradas

e | R

5.2. IMPRESSAO DO CHAMADO

Também, o usuario final (cliente) pode imprimir o chamado:

1° - Selecione a caixa de marcagdo no sistema,

2° - Cligue na impressora;

3° - Em seguida, na janela em aberta selecione o modelo para: Default (Padrdo);

40 - Clicar em processar e sera exibido na tela.

Servicos [ECIIEIEEEY Base de conhecimento

&R) SERTER

Minhas solicitagdes : Encerradas

Pesquisar ;| Cétigo da requisicia

Pesquisar Todos

vodelo |[ Defeult

¥ I Previsio de encerramento v

y o
E . (%) Configurar impress3o de chamado
DR
ERIERE I 103

29| 08/01/2018 - 15:38 Titulo : Impresséo de chamado o

Dados do Chamado: DDD: 62 Telefone: 123456 Qual o sistema? tgc Qual o Ermo apresen

e Processar
B § 8 101 29/12/2017 - 11:40
asdasdasd

B B 9 18/12/2017 - 09:56 Er
Dados do Chamado: DDD: 33 Telefone: 8937298372873289 Qual o sistema? TGP Qual a versao do sistema? 1.2 Descreva os detall
=  @m = - e -

ncerrado
Ihes da solicitagio: Melhorar a usabilidade do sistema TGP.

11/01/2018 - 16:14
ik ID: Senha:
03/01/2018 - 13:28

21/12/2017 - 10:32
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Temos um exemplo de modelo relacionado a impressao de chamado, gerado no sistema:

= .
=A) SESTAQ

Data / Hora :
Responsavel :

Tipo de chamado :
Abertura

Cliente

Enderego da clie:
Cont:

E-mail do contato :

Titulo do chamado :
Palavra-chave :
Localidade :

Categoria completa :

10/01/2018 17:20
Administrader

INCIDENTE

1 08/01/2018 - 15:38

: GESTAD AGROPECUARIA
: RUA 1284, 28
+ Administrador

: fsousa@ga.agrbr

SISTEMA/ ERRO DE SISTEMA

MARINGA
SISTEMAS/TGC/Madulo

Impressdo de chamado

Chamado : 103

Previsso de término : 11/01/2018 - 16:14
Previsio de resposta : 03/01/2018 - 15:50

Telefone do

e: 62 33557500

Prioridade : URGENTE

Origem : PORTAL WES Complaxidade :

Causa completa : (Causa ndo informada)

Dados do Chamado:

DDD: 62
Telefone: 123456
2

Descrig3o :

5.3. BASE DE CONHECIMENTO

Nesta secdo serdo disponibilizados topicos que irdo fornecer detalhadamente informagdes

necessarias quanto as configuragdes e procedimentos de utilizag&do sobre este tema.

O recurso de base de conhecimento disponivel no portal dos usuarios finais é constituido por
uma interface amigavel e intuitiva, o que torna facil a sua utilizacao.

Conforme a imagem abaixo, o usuario final quando acessar o menu Base de Conhecimento
podera optar entre pesquisar artigos que se encontram armazenados na base de
conhecimento ou entéo realizar a localizacdo da documentagéo de processos.

&A)SESTAD

Pesquisar artigo

Conteddo Pesquisar  Todos

10 resultados encontrados

Como abrir chamados no suporte (Dowdas freguanites)
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Cada “pasta” de armazenamento é representada por uma area distinta, que organiza o
primeiro nivel destas pastas em “blocos”. No exemplo acima, podemos observar que o
sistema exibe a pasta “Duvidas frequentes” e os primeiros 9 artigos (em ordem de relevancia).
Também exibe uma opgao chamada “Ver mais”:

0 que é o QMobile?
O que é um artigo?
Qual o local para fazer download das atualizacoes de Qualitor?

Como faco para saber mais detalhes sobre o Qualitor?

Ver mais

Ao exibir esta opcao o sistema entende que ha mais artigos nesta pasta, além dos artigos
apresentados neste momento. Entdo, ao clicar sobre esta opg¢éo, o sistema exibe todos os
artigos da pasta, também em ordem de relevancia.

Os artigos visualizados pela base de conhecimento, pelos usuarios finais e usuarios de

processos possuem uma interface mais reduzida (a nivel de recursos), voltados apenas aos
usudrios finais:

Criado em: 27/04/2015 - 14:47 por INSTRUTOR
Ultima atualizagdo: 27/04/2015 - 14:47 por INSTRUTOR

Artigo em revisdo ()1

Como corrigir o ponto eletronico

Contexto do usuario

Usudrio precisa corrigir o seu ponto eletrénico

Sintomas

Apds periodo de correcio do ponto eletrénico, somente consegue realizar através da solicitac3o pelo gestor

Solucdo
Utilizar o servico de solicitac3o de correcio de ponto eletrdnico disponivel no catilogo de servicos
PALAVRAS-CHAVE: PONTO Este artigo foi Gtil?
ﬁ SIM - 0 votos (0%) f NAO - 0 votos (0%)
Exibices: 6
. Ultima Gravacédo 15/01/2018 15:15
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6. PESQUISA DE SATISFACAO

E exibido um aviso sobre as pesquisas de satisafacdo pendentes, ao fazer o login
no portal, sera exibida a seguinte mensagem:

[|) Atualize seus dados

—

s Vocé possui pesquisas de satisfagio com resposta pendente. Vocé precisa acessa-las
clicando aqui,ou através da opcio Pesquisa de satisfagdo no menu do sistema.

—r

oK

Também seré possivel que o Administrador configure para bloquear a abertura de
requisicées e acesso ao catalogo de servigos enquanto as pesquisas de satisfacdo ndo forem
respondidas. Quando isso ocorrer a seguinte mensagem sera exibida:

() Atualize seus dados

|

I}

Vocé possui pesquisas de satisfacio com resposta pendente. Vocé precisa acessa-las
~ clicando aqui,ou através da opcio Pesquisa de satisfagdo no menu do sistema.
Enguanto o seu cadastro estiver incompleto, vocé nio tera acesso a abertura de requisiches,

nem acesso ao catilogo de senvicos.

0K

IMPORTANTE: Juntamente com as mensagens de alerta referente as pesquisas de
satisfacdo pendente, poderd ser exibida mensagens referente a obrigatoriedade de
preenchimento de dados do cadastro "Editar seus dados", conforme seguinte exemplo:

[|) Atualize seus dados

Existem informac@es incompletas no seu cadastro.

! —— &, Forfavor, preencha os dados clicando aqui ou acesse a opgio Meus dados para preencher as

»

'L

informacdes pendentes.

Enquanto o seu cadastro estiver incompleto, vocg ndo terd acesso 3 abertura de requisicies,

nem acesso ao catalogo de servicos.

Vocé possui pesquisas de satisfacio com resposta pendente. Vocé precisa acessa-las
clicando agui,ou através da opcio Pesquisa de satisfagdo no menu do sistema.

0K

MU_ComoAbrirchamadonoSuporte_v1.2.docx
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Apoés o clique, as pesquisas - quando existentes - estardo organizadas em dois tipos: as
pesquisas “Pendentes” e as pesquisas “Respondidas”, dependendo do estado em que se
encontram.

7. ATENDIMENTO ONLINE

O usuério final podera utilizar o recurso QChat através da portal web Usuério Final, onde tera
acesso ao atendimento online através do chat com um atendente, possibilitando a
conversagdo, em tempo real, entre usuério final e atendente para diferentes tipos de canais
de atendimento.

O acesso ao QChat via portal web Usuario Final é realizado através do menu “Atendimento
Online”, conforme destaque nas seguintes imagens, de acordo com cada interface
configurada pelo Administrador do sistema para o usuario final:

Sl Solicitacdes | Base de conhecimento esqui tisfacdc | Atendimento online | Alterar senha

Ao clicar no menu de “Atendimento Online”, independente da interface que estd sendo
utilizada pelo usuério final, seré exibida uma nova tela onde mostrara os canais em que este
usuério final tem acesso.

(&) Qualitor Web - Google Chrome - [m] X
(@ suportega.sytes.net/qualitor_hml/htmi/hd/hdcanalatendimentoorigem/solicitar_atendimento.php?idsolicitante=T

Solicitar atendimento

SUPORTE TECNICO

4 —
Cla, Seu da equipe do suporte técnico
da Gestdo Agropecudria e estou 3
disposicdo para ajudar, atendimento

especializados aos clientes.

AGROPECUARIA @ Dsponie!

| GESTAO AGROPECUARIA / Administrador Qualitor 8.10.08 / BD 206 / 7acle7if QUALITOR_HML@QUALITORSERVER\SQLEXPRESS 0.054 5.
| . .

Lice da para ati s de 505 Qualitor € 2018 - Qualitor Software e Serviges 5.A. Todos os direitos reservados.

Cada canal de atendimento indicara, conforme a cor do sinal, quais os canais de atendimento
que estardo “Disponiveis” ou “Indisponivel” para atendimento. Portanto, se o sinal for a
bolinha vermelha significa que o canal esté indisponivel para atendimento e entdo o sinal com
a bolinha verde significa que o canal est& disponivel para atendimento. Observe a seguinte
imagem:

Ultima Gravac&o 15/01/2018 15:15
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Atendimento ao Consumidor
Atendimento ao Consumidor

J2 e

Suporte Téecnico
Suporte Técnico

'-t";a a Dispanivel

Para selecionar atendimento em um canal, basta clicar sobre o status “Disponivel” e
automaticamente sera redirecionado para a tela da fila de atendimento.

Por favor aguards pars ser atendido.
Vocé estd em 12 na fila de atendimento.

Tempo estimado de espera & de menos de 1 minuto

Nesta tela, serd apresentada uma mensagem indicando a posi¢cdo de atendimento que o
usuario final esta na fila de espera, conforme disponibilidade de atendentes e também na fila
de atendimento. No seguinte exemplo, o usuario final serd o préximo a ser atendido:

Aguarde, vocé € o praximo 2 ser atendido...

Apos, aguardar. Um de nossos analistas entrara em contato para eventuais dividas relacionado as
solucdes de sistemas de gestdo da informacdo da GA — Gestdo Agropecuaria.

SUPORTE TECNICO

Inicio do atendimento: 10/01/2018 18:33:36.897
Tempo de atendimento: 0:02:00
=) Imprimir didloge

Conectado

10/01/2018 18:33 - Boa tarde Administrador, em que posso ajuda-lo?

Mensagem: Enviar  Enviar arquive Fechar

4
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8. FALE CONOSCO:

FALE CONOSCO

Envie-nos uma mensagem gue entramos em
contato em menos de 24h.

A TELEFONES c E-MAIL ENDERECOS
% +55 (62) 3956-7900 @ faleconosco@ga.agr.br Go

+55 (44) 3123-8810
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9. GLOSSARIO

Esta secédo apresenta uma lista de termos e defini¢cbes utilizadas no sistema Qualitor.

Atendente: pessoa técnica que pertence ao grupo corporativo de Tl e que é responsavel por
responder e solucionar incidentes ou requisi¢cdes de servico.

Atividade: uma acdo executada para resolver um incidente ou contemplar uma requisicao
de servico. Atividades registradas se tornam parte do histérico de incidentes e requisi¢cdes de
Servigo.

Catdlogo de servigos: Uma base de dados ou documento estruturado com todas as
informagdes sobre servigos ativos, incluindo aqueles disponiveis para utilizacao.

IC impactado: IC que é afetado por uma falha ou outra questdo que cause impacto sobre um
Servigo.

Incidente: registro de uma interrupgcdo nédo-planejada em um servigo de Tl ou redugéo na
qualidade de um servigco de TI.

Modelo de requisi¢cdo: um modo repetido de lidar com uma categoria especifica de incidente
ou requisicéo de servico. Modelos séo predefinidos e podem ser utilizados para a criagdo de
incidentes ou requisi¢des de servico.

Nivel de interrupcgdo: informacgéo referente ao nivel de interrupcdo na disponibilidade ou
qualidade do servico.

Prioridade: Uma definicdo utilizada para identificar a importancia relativa de um incidente,
problema ou mudanca.

Requisi¢céo de servi¢co: uma requisicdo formal feita por um usuério sobre algo que deve ser
providenciado.

Servigo de apoio: Um servico de Tl que néo é diretamente utilizado pelo negécio, mas é
necessario para que o provedor de servigos de Tl entregue 0s servigos voltados ao cliente.
Esse tipo de servico também pode ser chamado de servico de tecnologia ou servico de
infraestrutura.

Servigo impactado: servico que é interrompido ou que sofre uma reducdo em qualidade,
informado em um incidente.

Servigo requisitado: servi¢o que foi requisitado a partir de um catélogo de servigo, por meio
de um incidente ou de uma requisi¢cao de servico.

Servico voltado ao cliente: Um servico de Tl que € visivel ao cliente.
Situacdo do servico: uma definicdo do estagio do servico em seu ciclo de vida.

Usuério final: Uma pessoa que utiliza o servigo de Tl diariamente.

Ultima Gravac&o 15/01/2018 15:15

MU_ComoAbrirchamadonoSuporte_v1.2.docx Pagina 20 de 20




