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1 ABERTURA DE CHAMADOS
1.1 Introdugao

Os clientes que possuirem contratos de servicos de suporte técnico vigentes com a
Teltec Solutions receberdao em seus e-mails cadastrados, as informagdes de usuario e
senha para acesso ao sistema para abertura e acompanhamento de chamado. Para
acessar o sistema é necessario possuir um usudrio e senha para fazer login no Site de
Suporte Técnico da Teltec Solutions.

O Site de suporte Técnico da Teltec Solutions devera ser acessado no seguinte
enderecgo:

http://suporte.teltecsolutions.com.br

1.1.1 Observagoes
1.1.1.1 Indisponibilidade de Acesso

Na indisponibilidade de acesso ao site, novas solicitacdes técnicas
poderdo ser abertas por e-mail através do
suporte@teltecsolutions.com.br ou por telefone no (48) 3031-3470
(Service Desk — Suporte Técnico).

1.1.1.2 Clientes sem Contrato

Os clientes que ndo possuem contratos de servicos, deverdo
encaminhar suas solicitacdes por e-mail para
suporte@teltecsolutions.com.br, estas solicitagdes serdao atendidas
conforme validade e disponibilidade do time de suporte.

1.1.1.3 Cadastro de novos usuarios

Para cadastros de novos usuarios para acesso ao sistema, envie um e-
mail para suporte@teltecsolutions.com.br com as informagdes de
Nome, Cargo, e-mail e telefones para contato.

1.2 Acessando o Sistema

Acesse o endereco http://suporte.teltecsolutions.com.br e preencha os campos com o
seu usuario e senha conforme tela abaixo.
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UL Solicitacbes Solucdes Meus detalhes

€ Adicicnar nova solicitacéo 15 Aug 2013 12:13
Inicial - Painel ~

Minha exibicdo

Resumo das solicitacfes

S Criar uma nova solicitagdo usando um modelo
% Solicitaces pendentes 0

Solicitacies pendentes Selecione um modelo

% Solicitacées concluidas 0
7N SolicitagBes concluidas

Pesquisar solugbes

o P
Todas as solicitagtes esquisa

Todas as solicitacfes enviadas pelo contato

e
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Avisos

N&o existem avisos no sistema.
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Repare nas opg¢bes disponiveis no quadro vermelho em destaque. Esses menus dardo
acesso as seguintes funcionalidades:

e Inicio: Mostra na parte central da tela todos os chamados abertos por vocé.
Aparecem os links para Todas as Solicitagdes, Solicitagdes Concluidas e
Solicitagdes Pendentes. Entrando nesses links é possivel ter acesso aos detalhes
das solicitagdes.

e Solicitagdes: Mostra uma tela com links para todas as solicitagdes em aberto e ja
concluidas.

e Solugdes: Mostra uma tela com as solu¢des mais comuns e as Ultimas solugdes
publicadas em resposta as solicitacdes.

e Maeus Detalhes: Mostra uma tela com as informacdes do usudrio e detalhes para
contato. Alteracdes de informacdes e nUmeros de contato deverdo ser alteradas
nesta tela na opcdo Editar Contato.

Ainda no link Preferéncias, no canto superior direito da tela, é possivel fazer a alteracao
de senha.

(=8 ManageEngine SupportCenter Plus - Personalizar - Windows Internet Explarer |ﬂl

| EL http://suporte teltecsolutions.com.br/Language.do® =] |

Preferéncias

Personalizar ' Alterar senhaj

Alterar senha

Senha atual
Mova senha

Confirmar nova senha

Salvar

Para abertura de novos chamados técnicos, deve-se clicar no link no quadro vermelho em
destaque: Adicionar Nova solicitagao
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Pesquisa

,; Todas as solicitacées 0
Todas as solicitagbes enviadas pelo contato

Avisos

Né&o existem avisos no sistema.

Este link levara para a seguinte tela de abertura de chamados:
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Os campos marcados * deverdo ser preenchidos corretamente para a confirmagao da
abertura da nova solicitagao.

O campo Descricdo * deve ser preenchido com um bom detalhamento da nova solicitacdo
de modo a facilitar o entendimento do caso e reduzir o tempo de resposta.

O campo Aplicar Modelo em destaque no quadro amarelo acima, indica as opgdes de
atalho para abertura de solicitacdes para:

1 - Suporte a Duvidas/Configuracées/Problemas
2 — Defeito de Produtos em Garantia/RMA

Quando necessario, contelidos como: arquivos de configuracao, Print Screen de telas de
configuragdo/gerenciamento, mensagens de erro, etc. poderdo ser enviados em anexo
juntamente na abertura da solicitagao.

Arguivo(s) anexado(s Arquivos anexados:

Insira os enderecos de email dos destinatdrios, separados por virgulas

Adicionar solicitacio Redefinir Cancelar

Apds envio da solicitagao, serd enviado um e-mail de confirmagao do recebimento e
registro da abertura de nova solicitacdo no sistema.

Para os clientes com contratos de servicos, a TELTEC recomenda o uso da ferramenta de
abertura de chamados on-line em http://suporte.teltecsolutions.com.br. O uso desta

ferramenta, além de permitir a abertura de novos chamados, possibilita o gerenciamento
de todos seus chamados com a visualizagdo de status, histérico, comunicacdo, arquivos
anexos e acesso a base de conhecimento e solugdes.

Agradecemos desde ja a confianca depositada!
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