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Guia de Referéncia 0800net

1. Apresentacao:

Com o intuito de melhorar cada vez mais os servicos de atendimento, o Grupo GCI,
disponibiliza a Central de Atendimento, através do endereco http://0800net.gci.com.br/.

O objetivo desta central é controlar e registrar todas as solicitacdes de atendimento, sejam area
de suporte ou servigos, facilitando o retorno aos clientes, mantendo a base atualizada para
mensuracdo de esforcos, replicando as melhores praticas no mercado e coletando dados
estatisticos para melhoria continua, oferecendo assim um processo de servico melhor
estruturado.

2. Abertura de chamados pelo Site Web:

A abertura de chamados deve ser feita pelo site http://0800net.gci.com.br. Na pagina principal,
ha o formuldrio para autenticacdo na Central de Atendimento. Para proceder, segue abaixo
um guia com todo o procedimento de abertura de chamados para um usudrio autenticado como
solicitante:

3. Autenticando senha de solicitante:

= 2Senior telematica feeworK  HiRLINR
©)

BEM-VINDO

ACESSO RESTRTO

Digite seu usuario e senha para entrar no sistema.

Usuario: ls:;ici:an:e ]mﬁ

Senha: [-oooo-oo ] Login |

Contate:3302 1201
E-mail:Sac.0800net@gci.com.br

- Acessar o link http://0800net.gci.com.br/
- Informar usuario e senha.
- Clicar em Login
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4. Tela inicial:

1 —Tela Inicial 0800net

3- Abrir chamado

| 4- Solucées

Usubrio Sokctante GO Vay Cazasre goaizN’ 0 Pos

Relacionamento 2 Resumo Chamados
Utmos Reacoramentos Regatascs
NeAhum regetro eacontrado

4.1. Legenda:

- "tOhO(O(‘.ACAO"GwoOCI - Inteor 50 Tecnologias de Gestho Empresanial

‘S §

Urtimo acesso em 02011 1608

Lo Crameios Regatracos
32 este

2 — Lista de Chamados

1 — Tela inicial 0800net: portal do solicitante, tela inicial de gerenciamento dos chamados;
2 — Lista de chamados: chamados abertos, concluidos e em andamento;

3 — Abrir chamado: icone para abertura de um novo chamado;

4 — Solucgoes: base de conhecimento de chamados e processos.

5. Abertura de chamado:

Para abertura de chamado clicar no icone , € 0 sistema ird direcionar para a tela de
registro de chamado, conforme figuras abaixo, para que sejam preenchidos os campos

necessarios:

1 - Produto, processo, médulo

““HOMOLOGAGAO™ Grupo GC1 - Integrzado Tecnologias de Gestho Empresarial
JS———

Shente: GCIINFORMATICA Razbo Sociak GCI COMERCIO DE SSTEMAS LTDA

| L

I=press

2 - Caminhos
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3 - titulos, natureza e descri¢cio do chamado

solicitantegei

Empresa: GO RFORMATICA Solicitante: Sobctarte GCI

Thuo |
Caminho: Anfiise Gerencisl
Netureza [--Selecione uma Natureza-- |

Descrigho do Chamedo:

5- Confirmar

4 - Anexos

- 9 | cancelar | @

5.1. Legenda: Campos assinalados sao obrigatorios para abertura de chamado:

1 — Produto, Processo, Modulo;

2 — Caminho: selecionar o caminho para dar continuidade, clicando em: chamado;

3 — Informar titulo, natureza e descri¢do do chamado;

4 — Anexos: Caso necessdrio pode inserir um arquivo;

4 — Clicar em confirmar e serd gerado um protocolo com informag¢des sobre o chamado, como
nimero e previsao de vencimento.

Segue tela:

Usudrio:

" . ’"HOMOLOGA(}RO'” Grupo GClI - Integrando Tecnologias de Gestdao Empresarial

Logoff "S-

Seu Chamado foi registrado com sucesso

Chamado Status
Protocolo 38
Previséo de vencimento 21/08/2011 18:00:00

| Novo Chamado | |
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6. Consultando um chamado:

E:‘)l
Na barra de icones superior, clicar no - , para visualizar a fila de chamados. Para acessar

um chamado, basta clicar sobre o nimero do mesmo. O sistema ird direcionar para a tela do
mesmo.

2 —Filtros para pesquisa de chamados

"‘MOIJOtOGA(,‘AO‘" Grupo GCI - Integrandc Tecnolog.as de Gestio Empresarial

Status |Nlo Concluidos :I !wl!oﬂon ;”----Mxnhan hlqunn----:] Exportar
2w.;|----hdxlo---- 'I H®
Chamado  Tr Titulo Cliente - Nome Fantasia Produto Data de Data de & POTF

k- 0 Cadastro de centro de custo  GCIINFORMATICA Saplens ERP 0409112211 2109/11 1800 Solckante GCI  Suporte Sapiens
k-4 0 este GCIINFORMATICA Sapiens ERP 3108/11 20911 1601 Solctante GCI - Gestlo Servigos

A vencer / A vencer no da / Vencido / Em pausa / Retomno @ 2. Y‘\

3 — Informacoes dos chamados
6.1. Legenda:

1- Status: filtro para pesquisa de chamados: ndo iniciado, em andamento, aguardando terceiros,
cancelados, concluidos, ndo concluidos e todos;

2 - Minhas pesquisas: filtro para pesquisa de chamados;

3- Visualizacdo dos chamados com informagdes sobre data de abertura, responsdvel e nimero.

7 - Como registrar/visualizar tramites em um chamado

Toda troca de informagdes entre solicitantes (clientes) e atendentes, chamam-se tramites. Para
registrd-lo no sistema, € necessdrio clicar no botdo, localizado na tela do chamado. Os tramites
ja registrados também podem ser visualizados nesta tela.

Na parte inferior da tela do chamado, existe um contador de pagina de tramites. Caso haja mais
de um tramite registrado no chamado, serd necesséario utiliza-lo.

Segue:

SHOMOLOGACAO™ Gr GC1 . Intogrando Tecnologies do Gostio Lmpeosarisl
solicitantegol e el

Cranaso 38 Thuo Cedestro de contro de cu Emgrosa GCIINFORMATICA Prosso Saplens ERP

Scbctarte ISohcuuv.c ccr ;l

Camwts Contros do Custo Responsévet Sug
Vercmerto Qua, 21092011 1800 Natureza  Atendimento Severdade  Moderado Prio
Como cadastro um centro de custe)

Ace

Versko s Origem [5.5.2.¢ | CANR

Trdmite @ Tosos © Trketes

Tramite

Novo
Tramite

& €0 o > » @ -| Novo Trémite
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O solicitante recebera uma notificagdo por e-mail toda vez que o atendente registrar um tramite.
E possivel responder a este e-mail, ao invés de registrar um trimite via ferramenta. Esta
resposta sera integrada ao chamado em questdo, automaticamente, desde que o
ASSUNTO do e-mail nao seja alterado.

8. Orientacoes sobre o Suporte
» Os chamados deverdo conter o maximo de informagdes que possibilitem identificar
rapidamente o problema. Informag¢des vagas demandarao esfor¢os e a pausa do SLA.

» O sistema vai exibir a pesquisa de Qualidade como um POPUP para o cliente para todos
os chamados que forem concluidos pelo atendente. O cliente deve responder as
perguntas, adicionar algum comentario, no campo aberto para digitacdo e clicar no
botao confirmar.

» Se o cliente ndo estiver de acordo com o fechamento do chamado em questdo, podera
-

reabri-lo, clicando no icone , localizado na tela do chamado. O cliente podera
realizar este procedimento num prazo de 05 dias uteis apds o fechamento do chamado.

» Problemas que ocorrem somente em uma ou algumas estacdes de trabalho serdo

atendidos no contrato de suporte e ndo caracterizam falha no sistema. Para tanto, o
problema deve ser possivel de simulacdo no servidor.
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