Criando Tickets

Oqueé

Um ticket € uma solicitagcao ao suporte técnico ou demandas relacionadas a tecnologia, elas serao
enviadas a um setor especifico para que esse chamado seja atendido e solucionado.

Quando usar e quem chamar?

Sera sempre direcionado a um setor da empresa onde alguém pegara esse chamado. Segue a
seguinte lista de possiveis problemas e seus responsaveis:

Tecnologia

Gustavo - Tallos, Sistemas de Consulta, Listas, Campanhas.
Kaue - Discadora (3C+), Computadores, Periféricos (Fone, webcam ...), Relatorios.

Orlando - Celulares, Internet, Senhas de Computadores, Odoo, 3CX (Telefonia).

Departamento Pessoal

Juliana - Duvidas Departamento Pessoal (Férias, Folga.), Verificar Ponto.

0 que escrever no ticket?

Sera necessario preencher para qual Equipe (setor) vocé estara enviando esse chamado, sua
Categoria (Explicado abaixo), Assunto, Anexos e escrever uma Descricao.

Dicas para um bom ticket

Aqui estao algumas dicas em topicos para escrever um bom ticket de Help Desk. Dessa forma, seu
pedido podera ser facilmente compreendido pela equipe e rapidamente solucionado seu problema.

e Seja Descritivo e Especifico, tente usar as palavras certas para nao gerar um texto corrido.



e Pense no contexto que vocé esta passando a equipe, vocé entenderia 0 que escreveu se
estivesse olhando de fora?

e Caso seja possivel, anexe informagdes adicionais ao seu ticket como: um ou mais captura(s) de
tela do problema, ja envie seu AnyDesk na Descrig¢ao se for o caso, em caso de pedir dados ja
enviar data do escopo do relatorio, nome da pessoa, etc.

e Nao precisa declarar urgéncia no ticket, dependendo do contexto pode apenas citar que o
cliente esta esperando ou deixar isso claro mas, a equipe de T.l sabe identificar urgéncias.

Categorias

Categorias servirao para dividirmos os diferentes tipos de chamados, eles sdo uma generalizacao
do assunto servindo como “titulo”.

T.

BOX
CELULAR

COMPUTADOR

INTERNET

LiDER - CHIP

LIDER - RELATORIO

LIDER - TROCA DE LUGAR

ODOO

PERIFERICOS (FONE, MOUSE, TECLADO, WEBCAM ...)
PLANILHA VENDAany

SOLICITAR CHAMADA 3CX

TALLOS

3CX

O
o

e VERIFICAR PONTO.
o DUVIDAS DEPARTAMENTO PESSOAL (Férias, Folga.),

Como criar um ticket

Primeiro sera preciso estar no Site Odoo pelo link: https://odoo.semprereal.com/my/home.



https://odoo.semprereal.com/my/home
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Documentos
Cotagdes
Pedidos de Vendas
Solicitagdo de Cotagdo
Pedidos de Compra
Faturas & Contas
Projetos
Tarefas

Chamados

E0o0oCocoe O

Novo Chamado

Planilhas de Horas [ 207 ]

Exempilificacao da vista para chegar aos chamados.

E depois clicar em Chamados.
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E‘ II drum  Cursos ORLANDO MEDEIRDS

Documentos
Cotagdes
Pedidos de Vendas
Solicitagdo de Cotagdo
Pedidos de Compra
Faturas & Contas
Projetos

Tarefas

Chamados

€6 0 6 00 o 6

Novo Chamado

Planilhas de Horas (207

Exempilificacao do botao para lista de chamados.

Chegara na lista de chamados.



Criar um novo chamado

Agora sera preciso preencher os campos selecionando OBRIGATORIAMENTE Equipe, Categoria,

Assunto, Descricao.

Real

# / Chamados

Por

YASMIN ALTINE
LAURA SILVEIRA
LAURA SILVEIRA
LAURA SILVEIRA
LAURA SILVEIRA
LAURA SILVEIRA

ALANIS SOARES .

LAURA SILVEIRA .

ALANIS SOARES .
ALANIS SOARES .

YASMIN ALTINE _.

EDERSON MEDEL
YASMIN ALTINE

Real

# / Chamados

Por

YASMIN ALTINE _
LAURA SILVEIRA
LAURA SILVEIRA
LAURA SILVEIRA
LAURA SILVEIRA
LAURA SILVEIRA

ALANIS SOARES .

LAURA SILVEIRA .

ALANIS SOARES .
ALANIS SOARES .
YASMIN ALTINE _
EDERSON MEDEIL

YASMIN ALTINE

Himero
HT01288
HT01287
HT0 286
HT0Z85
HTO1284
HT01283
HTO1282
HTO1281
HTO1280
HT01279
HT01278
HT0277
HT01276

Humere

HTO1288
HT01287
HT01286
HT01285
HTO1284
HTO01283
HTO282
HTO281
HTO1280
HTO1279
HT0278
HTM277

HT01276

s e - | == A

Categoria

CANCELAMENT,

CANCELAMENT.
CANCELAMENT.
CANCELAMENT.
CANCELAMENT.
CANCELAMENT.
CANCELAMENT...
CANCELAMENT...
CANCELAMENT...
CANCELAMENT...
CANCELAMENT...

CANCELAMENT
CANCELAMENT

Categoria

CANCELAMENT ..

CANCELAMENT.
CANCELAMENT.
CANCELAMENT.
CANCELAMENT.
CANCELAMENT.

CANCELAMENT ..
CANCELAMENT ..
CANCELAMENT ..
CANCELAMENT ..
CANCELAMENT ..

CANCELAMENT.
CANCELAMENT.

Estigio

|

=3

Vista da lista de chamados.

poooooooooooo s

ORLANDO MEDEIROSDASIL... = | Enkre em contato

Dafta de Criagio

18/09/2024 09:2.

16/09/2024 09:0.
16/09/2024 08:5.
18/09/2024 DB:4.
18/09/2024 08:3.
17/09/2024 09:5.
17/09/2024 09:5.
17/09/2024 0B:5.
17/09/2024 0B:5.
17/09/2024 0B:2.
16/09/202417:0.

16/09/202416:5.
16/09/2024 09:2.

ORLANDO MEDEIROSDA SIL... =

Data de Criagio

18/09/202409:2.

18/09/2024 09:0,
18/09/2024 08'5,
18/09/2024 08:4.
18/09/2024 083,
17/09/2024 095,

17/09/2024 09:5.
17/09/2024 0B:5.
17/09/2024 0B:5.
17/09/2024 0B:2.
16/09/202417:0.

16/09/2024 16:5,
16/09/2024 00:2.

Novo Chamado
Ulima Atualizagic de Estigio  Data
18/09/2024 10:53:36 18/0
18/00/2024 09:16:59 18/0
18/09/202409:17:55 18/0
18/09/2024 09.08.06 18/0
18/09/2024 08:59:20 18/0
17/09/2024 10:04:15 1700
17/09/2024 10:06:38 170
17/09/2024 09:19:32 170
17/09/202409:14:44 1750
17/09/2024 08:40:29 170
17/09/2024 08:02:22 170
17/09/2024 08:23:05 17
1609/ 2024 10:20:38 16/0

Novo Chamado
UMima Atualizagio de Estigio  Data
18/09/2024 10:53:36 18/0
18/09/2024 09:16:59 80
18/09/2024 09:17:55 80
18/09/2024 09:08:06 180
18/09/2024 08:59.20 18/0
17/00/202410:0415 17/0
17/09/2024 10:06:38 170
17/09/2024 0919:32 170
17/09/202409:14:44 170
17/09/2024 08:40:29 170
17/09/2024 08:02:22 170
17/09/2024 08:23.05 1740
16/09/2024 10:20:38 16/0

Amostra do botao para criar novos chamados.

real

Equipe

Categoria

Assunto

Adicionar Anexos

Escolher Ficheires

Descrigio

Nenhum ficheiro selecicnada

Enviar Chamados

ORLANDO MEDEIROS DA SIL... =

Enviar um novo chamado

Entre em contato



Vista do formulario para criagao do ticket.
DICAS:

Aplicar as dicas fornecidas para a criagao de um bom ticket acima.

Ja enviar AnyDesk na Descri¢ao se for o caso.

Se for pertinente, sempre enviar uma foto completa da tela mostrando o problema em Anexo.
No caso da Categoria ser preenchida errada, sera necessario criar um novo ticket. Depois
erros a pessoa escreve na parte de Comentarios liberada depois da criacao do ticket.

Como acompanhar seus tickets

Para fazer o acompanhamento de suas solicitagdes, basta clicar no Titulo que sera redirecionado
para uma nova pagina.

neal ORLAND DA SIL... * Entre em contato
=== == = A B
Newvo Chamade
Por Nimero  Titulo Categoria Estigio Data de Criagho Ultima Atualizagho de Estagio  Data
YASMIN ALTINE HT01288 I:] 18/09,/2024 10:53:36 18/0
LAURA SILVEIRA HT01287 18/0
LAURA SILVEIRA HT01286 18/0
LAURA SILVEIRA HT01285 18/0
LAURA SILVEIRA HT01284 18/0
LAURA SILVEIRA HT01283 17/0
ALANIS SOARES HTO1282 CANCELAMENT 170
LAURA SILVEIRA HTO1281 CANCELAMENT 170
ALANIS SOARES HTO1280 CANCELAMENT 1740
ALANIS SOARES HTO1279 CANCELAMENT 1710
YASMIN ALTINE HTO1278 CANCELAMENT 170
EDERSON MEDEI HT01277 CANCELAMENT. 17/0
YASMIN ALTINE HT01276 CANCELAMENT. 16/09/2024 10:20:38 16/0

Botao de Titulo para acompanhar o ticket.

No primeiro bloco podemos ver todas as informacgdes do ticket, sua data de criagao, Categoria,
Dono sua Descricao e mais algumas informacoes.

Ja no segundo bloco caso alguém do setor fale com vocé, questione ou queira falar algo, sera
possivel pelo campo de Comentarios. Caso seja necessario anexar mais alguma coisa ou fazer
algum comentario depois do envio do Chamado, esse campo também solucionara esse problema.
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é"ec' ORLANDO MEDEIROS DA SIL... = Entre em contato

. — < >
$11358-511357 (11012 T Concluido )
Data: 19/00/2024 09-26:43 Gltima Atuslizagio de Estagio: 18/00/2024 10:53:36
Categoria: CANCELAMENTO - PEDIDO DE CANCELAMENTO Close Date: 18/09/2024 10:53:36
Colaborador

2 YASMIN ALTINE NUMES - 561 D573

Descrigio

MARGEM EXCEDIDA

|Hensagens e Historico de Comunicagao

> 2 Comentanios

@
-

Exempilificacao das funcées para acompanhar o ticket.
DICAS:

e Navegue facilmente pelos seus tickets usando as setas para esquerda/direita no canto superior
direito do formulario.
E possivel deixar comentarios feitos visiveis para todos ou apenas para funcionarios.
Também sera possivel ver qual estagio esta seu ticket (no caso acima, Concluido.) e quando foi
movido para esse estagio.

e No topo do formulario sera possivel ver o titulo do Chamado e seu cédigo (HT...).



