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Tutorial acesso ao suporte técnico
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Suporte da Sidicom

Oferecemos suporte a todos 0s nossos clientes,
tanto via chat quanto via ticket.

Este tutorial tem como objetivo ensinar como se

faz 0 acesso ao suporte por esses dois canais.



Acesso ao Suporte

1. Acesse: http://sidicom.com.br/index.php/contato e selecione a opgao Suporte Técnico

Atendimento
Contato w] flin]e]= Onlir_le

Cligue agui

Atendimento

Suporte
Teécnico

Se vocé ja é cliente,
clique aqui.

Comercial

Se vocé ainda nao é
cliente, clique aqui.
Segunda a sexta

gh as 12h / 14h as 18h



http://sidicom.com.br/index.php/contato

Acesso ao Suporte

2. Vocé sera direcionado para nossa pagina de
Suporte Técnico. Antes de buscar contato
direto conosco, considere as opgoes que

fornecemos.

Se preferir, entrem em contato com nossa
equipe de suporte selecionando o assunto que
Se encaixa com sua necessidade. Apds

selecionar, clique no botao “Ir”.

Suporte Técnico ] flin]<]=]

Bem-vindo a nosso suporte técnico. Prezado cliente, antes de entrar em conkato direto conosco,
por Favar, considere as seguintes opgdes existentes na Sidicom que podem auxilid-lo em suas necessidades:

Manual do sistema Gestao do Conhecimento

R

Area dentro da Central do Cliente

Permite buscar por assunto ou LE
palavra-chave, ou pela estrutura Ideal para aprender um assunto com civ_ersas tutorials e com os
do menu do sistema, do inicio ao fim e para treinar procedimentos especificos de
novos Usu&rios. cada empresa.
Cligue neste banner para acessar. : _ :
Mo Sidicom S4, tecle F1 para Dispeniveis no site da Sidicom. Clique aqui para acessar sua
acessar ou clique no icone no Cligue neste banner para acesar. area de cliente @ busque pelo
menu “ajuda” icone da Gestéo do
: Conhecimento.

Se preferir, entre em contato com nossa eguipe de suporte selecionando o assunto que mais se encaixa com sua
necessidade. Conforme o topico escolhido, vocé sera direcionado para nosso ambiente de chat (das 8h as 12h e
das 14h as 18h) e ticket ou somentea ticket (com resposta em até 1 dia Gtil):

Atendimento Suporte Técnico

Selecione uma opcio ¥




Acesso ao Suporte

2.1. Dependendo da opcao escolhida, vocé sera direcionado para nosso ambiente de chat (das 8h

as 12h e das 14h as 18h) e ticket ou somente ticket (com resposta em até 1 dia util).



Acesso ao Suporte

2.3 Por que o atendimento da Sidicom mudou?

Buscando sempre ouvir nossos clientes e melhorar nosso atendimento, modificamos nosso processo
de atendimento para priorizar assuntos urgentes, aqueles nos quais a empresa nao pode esperar
para a resolucao de seus problemas. Se vocé deseja expressar sua opiniao, enviar sugestoes e

reclamacoes a respeito do novo formato, por favor, envie e-mail para sac@sidicom.com.br



Acesso ao suporte

& sidicom

3. Vocé sera
direcionado para

nossa central de

atendimento.

Insira seu login

nos campos indicados

(e-mail e senha).




Suporte via chat

3.1 Se vocé for direcionado para o chat e ticket, esta sera a janela que voceé ira visualizar. Para

atendimento online, clique no icone de Atendimento Online e, ap0s, isso, clique em "ENTRAR”.

SSidicorTf’ A4 Atendimento Online BEM-VINDO, GABRIELA ~

- e g

@

Atendimento Online

ENTRAR




Suporte via chat

3.2 Uma nova janela ira abrir. Selecione o setor desejado e, apos isso, clique em
SOLICITAR ATENDIMENTO.

[9 sidicom.mysuite.com.br/client/chat.php [ sidicom.mysuite.com.br/client/chat.php

Atendimento Online Atendimento Online

Setor

Financeiro

v
SOLICITAR ATENDIMENTO
. ____________________________________________________________________|]

Selecione...

Selecione...

Financeiro
Suporte Técnico

Atencao ao selecionar o setor desejado: isso faz com que seu
atendimento seja mais rapido e preciso!

Financeiro: questdes que envolvem a situagao financeira entre sua empresa

e a Sidicom, como resolugao de pendéncias, por exemplo.

Suporte Técnico: problemas e duvidas em relacao ao sistema da Sidicom.

&




Suporte via chat

[ sidicom.mysuite.com.br/client/chat.php

4. Uma janela ira abrir com seu status

do atendimento.

Vocé esta sendo encaminhado para um de nossos atendentes.

Aguardando Atendimento...

QUERO DESISTIR DO ATENDIMENTO!




Suporte via chat

5. A janela de chat ira aparecer

L] sidicom.mysuite.com.br/client/chat.php

e um de nossos atendentes

! Gabriela
Ol4, em que posso ajudar? s

Bom dial og.a0

Area de dilogo

Area para vocé digitar sua mensagem

Botao para anexar arquivos (direita)

e botao para silenciar avisos (esquerda) Sair do atendimento



Suporte via chat

6. Apos o atendimento, solicitamos que
responda nossa breve pesquisa de
satisfacao. Vocé também pode enviar a
conversa que teve para seu e-mail, de
forma a ter o dialogo registrado. Clique

em enviar resposta para concluir o

atendimento com sua avaliacao registrada.

[ sidicom.mysuite.com.br/client/chat.php

- Atendimento Online

O que vocé achou da qualidade deste atendimento?
Otimo
Satisfatorio
Ruim
Péssimo

Enviar esta conversa para o meu email

cabriela@sidicom.com.br

L]

ENVIAR RESPOSTA




Suporte via Ticket

7. Se vocé preferir, pode abrir um ticket. Clique no icone de Help Desk. Para inserir um novo Ticket,
basta clicar no botao correspondente.

SSidICOm” 1 Atendimento Online BEM-VINDO, GABRIELA v

2 R [

(@

l QND‘U’D TICKET ’

““



Suporte via Ticket

7.1 Dependendo da opcao escolhida na pagina inicial de suporte, a seguinte tela ira aparecer,

apenas com a opcao de Help Desk, ou seja, de criacao de tickets.

BEM-VINDO, GABRIELA -

& sidicom

@

2 [

Q NOVO TICKET

e T S I [ e



Suporte via Ticket

8. A Janela do ticket ira abrir, e vocé podera escolher o setor e a categoria que deseja enviar o ticket.

Quando vocé concluir a mensagem, clique em “Gravar Ticket” para inserir sua solicitacao.

nserindo um Novo Ticket

Assunto

Breve descricao da sua solicitacao ‘

Setor

Comercial ¥

Setor e categoria para envio do ticket ‘ N
dlegoria:

MODULOS NOVOS v

Mensagem

Local para insercdo da mensagem ‘(0'34

Local para insercao de links

externos ou anexos




Suporte via Ticket

9. Uma mensagem de “ticket inserido com sucesso” ira aparecer em sua tela e, logo abaixo, aparecera o

ticket que vocé criou. Lembrando que o tempo maximo de resposta por parte da Sidicom € de 1 dia Util.

SSidicomﬁ 1 Atendimento Online BEM-VINDO, GABRIELA +

2 R I8

(@

Q NOVO TICKET ﬂ

v Ticket inserido com sucesso

Operador Criado em Alterado ha

20133 Teste Gabriela Kurtz 13/08/2015 1 minuto Pendente na Sidicom
10:11




Suporte via Ticket

10. Vocé podera ver seus Tickets listados a qualqguer momento e também podera altera-los
quando quiser. Basta clicar duas vezes no Ticket desejado que a janela do mesmo se abrira.

Vocé também pode filtrar seus tickets por “nimero do ticket”, “assunto”, “operador”, “criado em”,

“alterado ha” e “status”. Basta clicar no topo de cada coluna que a ordenacao sera realizada.

20133 Teste Gabriela Kurtz 13/08/2015 1 minuto Pendente na Sidicom
10:11
NUmero do ticket Profissional Status: situagdo em
encarregado do que se encontra sua
atendimento de solicitacao — Clique

sua solicitacao aqui para saber mais.



Suporte via Ticket

11. Aqui vocé sera respondido pelo profissional responsavel pelo atendimento. Quando o

atendimento for concluido, clique no checkbox “Marcar Concluido” e, em seguida, “Gravar Ticket”.

Assunto: Teste Setor: SAC Categoria: Sugestao

Caixa de didlogo » o
13/08/201510:11 - GABRIELA KURTZ
Local para inser¢do » |
de novas mensagens
Vocé pode imprimir o

Local para a adicdo » E _ ticket a qualquer -I_I
. . . GRAVAR CAMNCELA
de anexos ou links momento clicando aqui.




Suporte via Ticket

12. Apods concluir o Ticket, por favor avalie o atendimento. Dessa forma, poderemos sempre

aprimorar nossos servicos! Vocé também pode optar por reabrir o ticket.

Assunto: Teste Setor: SAC Categoria: SLIgEST.éEI

Ola!
13/08/201510:11 - GABRIELA KURTZ

AVISO Avaliacdo
Este Ticket ja foi concluido. Caso queira reabri-lo para realizar novas interactes, clique no botdao abaixo [Reabrir ' B & & & ¢
Ticket].
Vocé tem apenas 10 dia(s) de prazo para reabri-lo! Apos este prazo, a reabertura sera blogueada, e vocé devera criar CONFIRMAR

um novo ticket de atendimento. Se vocé ainda nao avaliou este atendimento, aproveite e faca agora dlicando nas
estrelas ao lado.
BTN el (CANCELA




Suporte via Ticket — Detalhes sobre status do ticket

Pendente na Sidicom

» Tickets nessa situacao tem um prazo padrdo para resposta de um dia Util.

Aguardando seu retorno

e Estamos aguardando sua resposta quanto ao assunto tratado no ticket. Abra o ticket e verifique a Gltima mensagem enviada pela Sidicom
para saber como deve proceder ou 0 que estamos precisando neste momento para dar sequéncia a sua solicitacao.

Em Processo na Sidicom

» Tickets com esse status estao, normalmente, aguardando uma interacao de um terceiro envolvido, como por exemplo, um fornecedor, bancos
e etc. Sao tickets que estao no aguardo de alguma acao que nao depende da Sidicom ou do cliente para terem prosseguimento.

Aguardando Analise na Sidicom

e Abra o ticket e verifique a ultima mensagem enviada pela Sidicom, para saber qual é a data prevista para conclusao dessa analise.

Aguardando Verificacao de Eficacia

e Esta situacao sera utilizada para os tickets de SAC, em que as acoes descritas na Nao Conformidade enviada para o cliente ja foram
executadas e estamos avaliando os resultados dessas acoes, até a data indicada na prépria Nao Conformidade.

Concluido

¢ O assunto do ticket ja esta encerrado, e vocé pode avaliar o atendimento realizado pelo ticket.

Retornar ao tutorial




