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Introducao

O material a seguir foi preparado de forma a orientar os usuarios nas regras de atendimento da
Gennera e utilizacdo do mddulo Chamados.

Processo de atendimento

Todas as atividades relacionadas ao registro e tramite de solicitacGes realizadas pelo usuario,
junto a Gennera, sdo tratadas por meio do mdédulo Chamados. Este é o canal responsavel por
mediar a comunicacdo, agilizando o processo de atendimento e formalizando toda a troca de
mensagens.

€ importante lembrar que apenas os usudrios autorizados pela instituicdo de ensino podem abrir
chamados. Os usudrios poderdo solicitar auxilio para a Gennera nos assuntos que ja foram

capacitados. Usuarios ndo capacitados serdo orientados a assistir as video-aulas e/ou ler o
material diddtico.

€ imprescindivel que os usuarios da instituicio se habituem a acessar o médulo Chamados
diariamente para acompanhar os atendimentos.

Atendimento telefonico: podera ocorrer quando o atendente julgar necessdrio uma conversa
para melhor entendimento do chamado ou, quando o usudrio identificar um caso que necessita
prioridade no atendimento, poderd entrar em contato telefénico com o atendimento da Gennera
e informar o nimero do chamado que deseja tratar.

Chamados sem retorno por 10 dias sio automaticamente encerrados.

Notificacdao por e-mail

Recomendamos que seja configurada a notificacdo por e-mail, desta forma, vocé sera
notificado quando houver qualquer alteracdo nos chamados.

Basta clicar no nome no canto superior direito da ferramenta > Configuracdo.
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Abertura de chamados

Ao acessar o médulo Chamados para abrir uma nova solicitacdo, clique em “+Chamado”.

< Chamados Fr—

Produto~  Cliente~  Responsavel -  Tipo~  Status~

&

Nenhum chamado

Em Geral, informe o assunto e o produto (mddulo) referente a solicitacdo, indique o cliente
(instituicdo) e clique em Préximo para prosseguir.

Serdo exibidos apenas os mddulos e instituicGes aos quais o usudrio tem permissdo.

Detalhes Descricdo

Assunto *

Teste abertura de chamado

Produto *

Educacional

Cliente *

‘ Digite 0 nome do cliente ‘

Hs Consuttoria & Associados Ltda (2002)

Na janela Detalhes, informe a funcionalidade do sistema a qual a solicitacdo se refere, assim
como a qual tipo de chamado e, se for o caso, o tipo de solicitacdo.

Detalhes Descricdo

Funcionalidade *

Caixa

Tipo de Chamado

Inconsisténcia

Informe o c6digo de um aluno para analise. *

Informe os da(lﬁs que foram inserides em cada campo. *

Informe a

Para relatérios, informe a URL.

Anterior
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Tipos de solicitacao

1. Implantacao

€ utilizado somente no periodo de implementacdo do Gennera Academic One.

O consultor responsavel pelo projeto abre chamados para formalizacdo das atividades do
projeto e solicitacdes de informacdes necessarias para a configuracdo do sistema.

Este é o local oficial de armazenamento das atividades para acompanhamento do
Gerente de Projetos.

2. Davidas / Inconsisténcia

O usudrio deve descrever sua duvida ou dificuldade em determinado procedimento,
informando sempre todos os dados necessdrios para viabilizar a andlise pela equipe de
atendimento, como a tela utilizada, quais campos estdo sendo preenchidos e com quais
dados.

Exemplo para abertura de chamado: O usudrio identifica que um relatério ndo esta

apresentando as faltas digitadas pelo professor no modulo Sala de aula. Neste caso, é

importante que, na abertura do chamado, o usuario informe todos os dados que foram

preenchidos na tela para geracdo do relatério, assim como qual a informacdo que deve

ser apresentada:

Nome da instituic@o (se houver mais de uma unidade),

Nome do relatdrio emitido,

Calenddrio académico selecionado,

Curso selecionado,

Mddulo selecionado,

Turma selecionada,

Aluno selecionado,

Se forem selecionados outros filtros (avancados, por exemplo), informar um a

um,

e Descrever com detalhes onde buscou a informacdo desejada, por exemplo: No
médulo Sala de aula, para a disciplina Introducéo ao Direito, no curso de Direito,
o professor Roberto da Silva lancou faltas para os dias 28/06 e 01/07/2019
para o aluno André Cardoso, sendo que essas faltas ndo estdo sendo
apresentadas no relatdrio “Didrio de Classe-Frequéncia”.

3. Sugestao

O usudrio pode sugerir melhorias para o produto, que serdo analisadas pela equipe
técnica e, se aprovadas, serdo incluidas no planejamento de desenvolvimento para o
produto.

Sugestdes de melhoria sdo tratadas sem prazo de entrega.

O usudrio deve especificar com detalhes a necessidade, exemplificando para melhor
entendimento e analise.

4. Solicitacao

0 usuario deve realizar uma solicitacdo quando houver necessidade de:
e (Consultoria
Capacitacdo
Integracdo com gateways de pagamento e nota fiscal
Migracdo de dados (que é realizado apenas com o layout fornecido pela Gennera)
Backup
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Vale ressaltar que este tipo de chamado, com solicitacGes que estdo fora do escopo de

projeto, serd analisado e, se necessdrio, serd enviada uma proposta comercial para
aprovacdo.

Clique em Préximo para incluir a Descricdo detalhada. Vale observar que, neste momento, ndo é
possivel incluir imagens (ndo utilize o ctrl+v).

Detalhes

Descriciio

Anterior

Apds preenchimento de todos os campos obrigatérios, clique em Salvar.

Caso deseje inserir algum anexo para complementar as informacdes de abertura, clique no botdo
“+”em Arquivos.

#7529 Teste abertura de chamado

Lo | ©cos | Mo
{voro ] o

Teste 123

Detaines

Informe o codigo de um aluno para andise.
122456

Informe os dados que foram n
Teste

seridos em cada campo.

co0ee0 s

Apds a abertura do chamado, a equipe da Gennera ird analisar a situacdo e, no menor tempo
possivel, dar uma resposta ao solicitante.
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Acompanhar e interagir com uma solicitacao

Conforme o chamado seguir o fluxo de atendimento, o solicitante vai acompanhando seu status
na tela inicial e pode interagir com a equipe de atendimento.

A qualquer momento podera clicar sobre o chamado e postar um novo comentario.

Clicando sobre o Status atual do chamado, é mostrada uma janela com a legenda dos status:

Denerigio

© ehamaes 1ol eceiio mas 3mda N0 Rl a1ribeios par

=

Fluxo de atendimento

E=

Soliciagio € enaminta
para 3 @l equipe
thenia

Setor Técnioo

Nio

Aendinento Atendeme tem

inicado divicas?
Sim
Repheacs
Soliiane
retorrm com
inform agies
L Resobido Encermdd Chamada
Solciamz Rty

<om parecar oatendinento

Atendente
z
]
i
g

Cramads
aberto

Solicitante

1. Quando o usudrio abre um chamado, o status fica como “Novo” - Responsavel: Gennera

2. Quando o consultor de atendimento inicia a andlise, o chamado é alterado para “Aberto” -
Responsavel: Gennera

3. Quando o atendente responder ou solicitar alguma informacdo adicional ao solicitante, o
status do chamado sera “Interrompido” - Responsavel: Solicitante

4. Para visualizar o retorno do atendente, basta clicar sobre o chamado para abri-lo e
interagir. Ao clicar em “Postar Comentdrio”, o chamado retornard para o atendente com o
status “Replicado” - Responsavel: Gennera

5. Quando o consultor de atendimento identifica a necessidade de envolvimento da equipe
técnica, o chamado ficara como “Encaminhado” - Responsavel: Gennera

6. Quando o pedido for concluido pela equipe de atendimento, o status do chamado estara
como “Resolvido” - Responsavel: Solicitante
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7. O solicitante deve verificar o retorno e fazer a devida conferéncia da resolucdo.
Caso ndo haja mais pendéncias, o solicitante deve colocar o chamado como “Encerrado”.
Neste momento o solicitante poderd fazer uma avaliacdo do atendimento, informando se
estd satisfeito com a resolucdo e comentar conforme desejar.

Encerrar Chamado

Avaliagdo

Comentarios

Muito obrigado pela ajuda.

Cancelar

Vale lembrar que chamados sem retorno por 10 dias sdo encerrados automaticamente e,
se necessario, devem ser reabertos pelo solicitante.

2. Reabertura de chamados

0 solicitante poderd reabrir um chamado Encerrado, caso necessdrio. Basta clicar no
chamado desejado e no canto superior esquerdo clicar em Alterar Status > Aberto. Este
chamado voltara para o fluxo de atendimento.

0 atendente também poderd reabrir um chamado quando necessdrio.
Importante:

Recomendamos que chamados sejam reabertos somente quando é necessdrio retomar
algum assunto, como em casos em que o chamado foi encerrado automaticamente.

3. Lista de chamados

Ao acessar o modulo Chamados, é apresentada uma listagem com a relacdo de todos os
chamados atribuidos ao usuario.

< Chamados +Chamado

Produlo>  Cllente~  Responsavel~ ~ Tipo~  Status~.

Fitrar por Todos ~ E| ou Tamanho da Pagina: | 15 || ¥

+ Responsavel < Tipo + Staws < Data

7529 Ed

Encerrado 0410112019 16:54

Total: 1
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Caso o solicitante tenha muitos pedidos, poderd localizar a solicitacdo desejada
utilizando os filtros disponiveis em tela.

Caso algum chamado ndo seja exibido na tela inicial, verifique se os filtros estdo
selecionados conforme necessidade (Status, Tipo, etc).

Chamados

Prod e b o s
Todos
Nenhum
o T o E s (v
& Novo
$# ¢ Produto 4 Assunto % Cliente 4 Responsavel 4 Tiy & Aberto tus 4 Data
7529 Educaconsl  Test abarra dochamado s Cansulora & Ass 4 & Encamimado LT nng 1564
@ nterompico
& Replicado otal: 1
n 4
2

Também é possivel ajustar os filtros default para apresentacdo em tela e “desligar
filtros”, para visualizar tudo o que esta vinculado ao usudrio.

Todos os chamados ~ Produto~  Cliente~  Responsével~  Tipo~  Status~ IZI
© Desligar Filtros

Todos v E | oU Tamanh ¥ Salvar Filtros
x Limpar Filtros

s# + Produto + Assunto 2 Cliente ¢ Responsavel + Tipo 4 Status % Data

Finalizamos aqui a visualizacdo de todos os processos do Mddulo Chamados!
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