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Como acessar a area do atendente?

Para acessar o sistema e ter acesso aos chamados, acesse diretamente
earte.atendimento.ufes.br/scp/, informe o seu login e senha Unicos e clique em “Iniciar
Sessao”.
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Autenticacdo Necessaria

E-mail ou Usuario

Senha

—
Direitos Autorais © Atendimento EARTE - UFES

Para acessar a area do atendente a partir da pagina inicial, siga os passos abaixo:

1) No navegador, acesse earte.atendimento.ufes.br.

2) Na tela de login, clique em “Identifique-se aqui” ao lado de “Sou um atendente”.

| earte.atendimento.ufes.br/login.php

: R |1 IVERSIDADE FEDERAL Usuario N&o Registrado | Entrar
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{3 Pagina Principal Abrir Novo Ticket |2} Werificar Status do Ticket

Entrar em Atendimento EARTE - UFES

Por favor, use seu login Unico da Ufes para entrar.

[E—mail ou Ususrio ] N&o possui cadastro ainda? Crie uma conta
Sou um atendente — [dentifique-ze aqui e =
Senha . |

Entrar

Se esta & primeira vez que vocé entra em contato conosco ou se vocé perdeu o nimero (1D) do ticket, por faver, abra um novo ticket

3) Informe seu login unico e senha. Clique em “Iniciar Sessao”.


https://earte.atendimento.ufes.br/scp/
https://earte.atendimento.ufes.br/
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Autenticacdo Necessaria
E-mail ou Usuario
Senha
#) Iniciar Sessao
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Caso tenha problemas com o login, por favor, envie email para suporte.produtosweb@ufes.br.

Como visualizar seus chamados (tickets)?

Apés entrar no sistema, acesse a aba “Tickets”.

: &y | VERSIDADE FEDERAL
J = | DO ESPRITO SANTO

Painel de Controle Usudrios Tarefas Tickets @

[ Aberto (2) & Respondidos (4) & Meus Tickets (4) [ Atrasado (3)

Vocé vera as opgoOes de listagem abaixo:
! Aberto (2) & Respondidos (4) & Meus Tickets (4) 1§ Atrasado (3) Encerrado  [5> Novo Ticket

e Aberto: exibe a lista com todos os tickets do seu departamento que estdo abertos, ou
seja, estdo aguardando atendimento.

e Respondidos: exibe todos os tickets que ja foram respondidos mas ainda nédo foram
finalizados (resolvidos ou fechados).
Meus tickets: exibe todos os tickets da sua equipe que ainda estdo abertos.
Atrasado: contém todos os tickets do seu departamento que estao abertos e ja estédo
atrasados em relacdo ao prazo de atendimento definido para o tépico de ajuda.

e Encerrado: lista todos os tickets ja atendidos e finalizados (estados Resolvido e
Fechado).

e Novo Ticket: permite criar um novo ticket para qualquer departamento.

Quais as informacdes de um chamado (ticket)?

Ao escolher qualquer uma das listagens de chamados, vocé deve clicar sobre o nimero ou
sobre 0 assunto do ticket para visualizar seu detalhamento.


mailto:suporte.produtosweb@ufes.br

Sera possivel visualizar as seguintes informacdes:

Estado: representa o estado do chamado, que pode ser:
o Aberto: que ainda néo foi atendido.
o Fechado: que foi finalizado sem atendimento, alguns motivos para fechar um
ticket: chamados duplicados, e-mails indevidos, solicitacdes que ndo competem
a equipe e nao é possivel transferir, etc.
o Resolvido: a solicitacdo foi devidamente resolvida pelo atendente.
Prioridade: Baixa, Normal ou alta.
Departamento: departamento responsavel pelo atendimento.
Data de criacdo: data e hora do registro da solicitacdo do usuério
Atendente: esse campo é definido em trés situacdes:
o por atribuicdo, quando um atendente atribui a outro;
o por reivindicacdo, quando o proprio atendente reivindica ao atendimento do
chamado;
o (quando o atendente envia uma resposta ao Usuario, pois nesse caso o sistema o
atribui automaticamente.
Solicitante: Usuario que fez a solicitacao.
Origem da solicitacao: indica a forma de criacdo do chamado,pode ser:
o por e-mail: quando o chamado foi aberto através do envio para um e-mail pré-
configurado,
o web: através do preenchimento do formulario do préprio sistema
o telefone: quando o atendente registra uma solicitagcdo que foi feita por telefone.
Topico de ajuda: tépico escolhido pelo usuario que define a sua necessidade de
atendimento.
Historico de agbes do ticket. O sistema exibe:
o todas as mensagens trocadas entre usuario e atendente.
o todas as transferéncias, atribuicbes e mudancas de estado durante a vida do
ticket.
o notas internas, que séo informacdes adicionadas pelos atendentes para registrar
fatos que sdo importantes apenas para atendentes.



< Chamado #442525 | ~m.|lalv|2|[B« =]~
Solicitagdo de acesso

Status: Aberto Usuario: & Nome Sobrenome (6)

Prioridade: Normal Email: nome@mail.com

Departamento: NTI/ Produtos Web Origem: Email

Data de 07190 1.4

Criagio: 28/07/20 14:40

Atribuido a: Nome Sobrenome - - ... Tecnologia da Informacdo / Hospedagem de sitio /
Topico de ajuda: . Drupal

Plano de SLA: 3 dias .
Ultima Mensagem: 28/07/20 14:40

Data de PR
Vencimento:  °/07/20 14:40 Ultima Resposta:  29/07/20 2333
Conteido do Ticket (3) Tarefas

Mome Sobrenome postou 28/07/20 14:40

Solicito acesso ao sitios algumsitio. ufes br
Exibir nas noticias os icones correspondentes aos objetivos marcados.

# anexo 3336 kb

Como transferir o chamado?
Se o chamado tratar de assuntos relacionados a outro setor, é possivel transferi-lo. Para isso:
r
1. clique no botéo ;
2. escolha o departamento destino;
3. caso necessario, anote suas observacgoes e
4. clique em “Transferir”.

Como alterar o estado?
Para alterar o estado de um chamado:
—
clique no botéo :
escolha o novo estado;
anote suas observacgoes e
clique em “Fechar”, se o estado escolhido for Resolvido ou Fechado, e "Aberto”, se

escolhido Aberto.

HwnNhPE

Como atribuir o chamado a um agente ou equipe?
Para atribuir um chamado a um servidor:

. -
1. clique no botéo :
2. escolha uma das opgodes: Reivindicar (atribuir a vocé), Agente ou Equipe.



3. caso escolha equipe ou o0 agente, escolha na listagem qual seré responsavel pelo
atendimento;

4. caso necessario, informe suas observacoes e

5. clique em Atribuir.

Como responder um chamado?
Para responder a um chamado:
1. Acesse a aba “Publicar Resposta” que se encontra na area abaixo da ultima
mensagem.
2. Preencha os dados e clique em “Publicar resposta” e, entao, o sistema enviara uma
mensagem para o e-mail do usuério solicitante.
Ao responder, vocé pode alterar o estado do chamado alterando o campo “Status do Ticket”.
E possivel também adicionar destinatarios, que s&o usuarios que receberdo uma cépia do e-
mail enviado ao usuario.

Publicar Resposta Publicar Nota Interna

Para: Nome Sobrenome <nome@gmail.com> v

Colaboradores: Adicionar Destinatarios

Resposta: Selecione uma resposta pronta v
<> 9 a B I U A O 5 = =E = = W N E © = -
selecione-os
Assinatura: ) Nenhum @® Minha Assinatura
Status do Ticket: | apartg (atual) v
Publicar Resposta Recomecar Formulario

Como adicionar uma nota interna (visivel apenas a atendentes)?

Para adicionar qualquer informacéo que seja relevante apenas para a equipe de atendimento,
use a “Nota interna”.

Ao final das mensagens, na aba “Publicar Nota Interna”, & possivel fazer observacgoes e
adicionar arquivos. E também possivel alterar o estado de um ticket, escolhendo o novo estado
em “Status do Ticket”. Para adicionar a nota, preencha os campos e clique em “Publicar uma
Nota”.



Publicar Resposta Publicar Nota Interna

Notas Internas: * Titulo da Nota (opcional)
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selecione-os

Status do Ticket: Aberto (atual) v | *

Publicar uma Nota Recomecar Formulario

Como pesquisar chamados (tickets)?
Para buscar um ticket, use a barra de pesquisa.
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Painel de Controle Usuarios Tarefas

O Aberto (10) & Respondidos (4) & Meus Tickets (3) [

l Q | [avancado]

< Tickets Abertos

Vocé pode buscar utilizando um texto livre, que pode ser: o0 nimero do ticket, 0 nome do
usuario, e-mail do usuario ou mesmo qualquer palavra do histérico de mensagens. Conforme
vocé digitar os dados, o sistema vai exibir os possiveis resultados. Caso ja identifique o item
prolurado na lista sugerida, selecione-o usando o teclado. O sistema exibira o ticket ou a lista
de tickets identificadas para aquele valor informado.

Se for necessario filtrar os tickets por atributos, clique em “[avangado]’. O sistema exibira uma
janela com diversas opcdes de filtro disponiveis no sistema.



Pesquisa Avangada de Tickets ®

Pesquisas Salvas

[F'a avras-chave — Opcional

] Status

[J Departamento
[J Designado

[J Topico de ajuda
(] Criado

[_] Data de Vencimento

— Adicionar Outro Campo — A ntroduza um titulo para a pesquisa  [B

| Q, Pesquisar |

Selecione os filtros necessarios e clique em Pesquisar. O sistema exibira o resultado em uma
aba de nome “Pesquisar”, entre parénteses estara o niumero de tickets que a sua busca
retornou.

ckets Base de Conhecimento

sado (5) [0 Pesquisar (3,390) Encerrz

Como gerenciar a base de conhecimento?

O Sistema permite criar uma base de conhecimento para orientar os usuarios e facilitar o
trabalho dos atendentes. Para isso disponibiliza dois recursos principais: FAQs (Frequently
Asked Questions) e Respostas prontas. Para gerenciar esses recursos acesse a aba “Base de
conhecimento”.

Painel de Controle Usuarios Tarefas Tickets Base de Conhecimento

FAQs Categorias i Resposta pronta

Perguntas Frequentes Adicionar Nova FAQ | | ®Mais ~

Perguntas Frequentes (FAQS)
As perguntas ficardo disponiveis para 0s usuarios:
e na pagina inicial do sistema, no bloco “Perguntas em destaque” e



earte.atendimento.ufes.br

: R |IVERSIDADE FEDERA
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£ Pagina Principal [@ Base de Conhecimento [-3 Abrir Novo Ticket

Pesquise em sua Base de Conhecimento Pesquisar

Sistema de Atendimento EARTE UFES

Com o objetive de centralizarmos os nossos pedidos de atendimento, utilizamos um
sistema de chamados (tickets). Cada ticket recebe um nimero (nico, que pode ser
utilizado para acompanhar o progresso € suas respostas

Para criar um ticket, clique em "Abrir Novo Ticket"

Para ver o seu histérico de tickets, por faver, cligue em "Entrar”

e na aba “Base de conhecimento”.

earte.atendimento.ufes.br/kb/index.php
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£ Pagina Principal [§ Base de Conhecimento icket

Clique sobre as categorias para buscar na base dos Topicos de Ajuda

%, EARTE (1)
I

" Davidas sobre 0 EARTE

[3 Existe algum curso para usar o Classroom?

Usudrio N3o Registrado | Entrar

[ Verificar Status do Ticket

Abrir Novo Ticket

Perguntas em Destaque
Existe algum curso para usar o
Classroom?

Usudrio N3o Registrado | Entrar

[ Verificar Status do Ticket

[—Procurar par Tépico— v

Outros Recursos

Antes de criar uma “pergunta frequente”, é necessario que ja exista uma categoria para agrupa-

las e facilitar a busca dos usuarios.

: @y |\ \VERSIDADE FEDERAL
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Painel de Controle Usuarios Tarefas Tickets

FAQs Categorias [ Resposta pronta

Categorias de Perguntas Frequentes

Para cadastrar uma Categoria:

Bem-vindo, Aline. | Painel de Administracdo | Perfil | Sair

Base de Conhecimento

© Adicionar nova categoria & Mais | -

1. Acesse a aba “Base de Conhecimento” e escolha a opgao “Categorias”;

2. Clique no botao “Adicionar nova categoria”;

3. Informe o Tipo (destaque, publico ou privado), para definir a visibilidade da categoria, o

nome e a descricao;
4. Clique em “Adicionar”.

Com a categoria criada, ainda na aba “Base de conhecimento”, clique na opgao FAQs para
gerenciar suas respostas prontas. Serdo listadas as categorias, ento, identifique a categoria e

cligue sobre seu nome.



Painel de Controle Usuarios Tarefas Tickets Base de Conhecimento

FAQs Categorias @ Resposta pronta

Perguntas Frequentes Adicionar Nova FAQ @-

Sistema de Chamados (rubiico)

Ultima Atualizacio quinta-feira, 13 de agosto de 2020 21:43

O sistema de atendimento € utilizado por alguns setores para controlar e registrar as demandas de servicos de seus usuarios.

Como ser um atendente do sistema de chamados? - Publicado
O que é uma "Resposta pronta"? - Interno

Quem séo os usuarios? - Interno

Para criar uma pergunta frequente:
1. clique em “Adicionar Nova FAQ".
2. verifique a categoria, escolha o topico de ajuda e o tipo de listagem (visibilidade).
Informe a pergunta e a resposta. Adicione arquivos na aba Anexos, caso necessario.
3. clique em “Adicionar FAQ”.

Resposta Pronta

A resposta pronta € um recurso para auxiliar os atendentes. E possivel utilizar respostas
prontas para atendimentos que ocorrem com uma alta frequéncia ou que exijam respostas
padronizadas. Para utilizar selecione-as no campo “Resposta”, no formulario de Resposta do
ticket, e faca as alteragbes necessarias.

Publicar Resposta Publicar Nota Interna

Para: — N&o Enviar E-mail de Resposta — v

Resposta: Selecione uma resposta pronta hd @
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Para gerenciar suas respostas prontas, na aba “Base de conhecimento”, selecione a opgéao
“‘Resposta Pronta”.

Painel de Controle Usuarios Tarefas Tickets Base de Conhecimento

FAQs Categorias @ Resposta pronta

Resposta pronta © Adicionar nova resposta & Mais |«

Para criar uma nova Resposta Pronta:
1. Cliqgue em “Adicionar nova resposta”
2. Informe o departamento que podera utilizar essa resposta pronta, o titulo para identificar
a resposta, a resposta e 0s anexos.



Observagédo: Na resposta é possivel usar variaveis que serdo preenchidas
automaticamente pelo sistema. Verifiqgue as variaveis disponiveis clicando no link
“Variaveis suportadas”.

3. Por fim, clique em “Adicionar Resposta”.
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