6.1 Motivo para abertura de
Ticket

O motivo é a justificativa ou a categoria que explica por que o ticket foi aberto.
Essa configuracao permite padronizar e classificar os chamados, facilitando a analise de
ocorréncias e a criacao de relatérios.

Acesso

1. Na aba lateral, cligue em Configuracoes.
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2. Selecione Cadastro de Motivos.
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3. A tela exibira uma lista com todos os motivos ja cadastrados, incluindo nome, cédigo

e opcoOes de edicao/exclusao.

Lista de Motivos

# Nome
155 29 VIA DE BOLETO

170 AGUARDANDO COMPROVANTE DE PAGAMENTO

156 ALTERAGAO DE VENCIMENTO

Inclusao de Novo Motivo

Para criar um novo motivo:

1. Cligue no icone ( + ) no canto superior direito.

@ 0Ol4, Gestor Comercial
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2. Serd aberta a tela de cadastro, com os seguintes campos:

Criar motivos

Nome: *

Assunto sugerido:

SLA:* SLO: ™ Dias Reabertura Chamado: Template para abertura de ticket:
4d 6h 45m 4d 6h 45m Selecionar

Tipo:* Prioridade:* Categoria:* Habilitar Portal do Cliente:
Selecionar Selecionar Selecionar Sim

Departamento responsavel: Departamento aprovagdo: Departamento autorizagéo: Departamento acompanhame
Selecione v Selecione v Selecione v Selecione

Usuarios responsaveis: Usuarios autorizagdo: Usuarios aprovacdo: Usuarios acompanhamento:
Selecione v Selecione v Selecione v Selecione

|dentificacao Basica

e Nome* - titulo do motivo que serd exibido na lista de selecao (ex.: “Solicitacao de
Reparos Elétricos”).

e Assunto sugerido - texto que pode ser usado como assunto padrao na abertura do
ticket, agilizando o preenchimento pelo operador.

Prazos

e SLA* - tempo maximo para conclusao do chamado, contado a partir da abertura (ex.: 4
dias, 6 horas e 45 minutos).

e SLO* - tempo de atendimento inicial ou resposta, também configuravel em dias, horas
e minutos.

DC: Dias corridos
DU: Dias Uteis
HU: Horas uteis

o Dias Reabertura Chamado - define o prazo em que o chamado poderé ser reaberto
apoés a conclusao.

Configuracoes do Ticket
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o Template para abertura de ticket - opcao para aplicar um modelo pré-formatado de
ticket (se houver templates cadastrados).

e Tipo* - tipo de atendimento ao qual o motivo estara vinculado (ex.: Suporte Técnico, Pds-
Venda, Reclamacao).

e Prioridade* - nivel de urgéncia padrao do chamado (ex.: Baixa, Média, Alta, Critica).

o Categoria* - categoria que agrupa motivos semelhantes (ex.: Elétrica, Hidraulica,
Financeiro).

o Habilitar Portal do Cliente - permite escolher se esse motivo estara disponivel para
abertura diretamente no portal (Sim/Nao).

Departamentos e Usuarios

Esses campos definem quem serd responsavel por cada etapa do atendimento:

o Departamento responsavel - equipe principal encarregada da resolucao do ticket.

o Departamento aprovacao - drea que fara a aprovacao final, quando exigido.

o Departamento autorizacao - setor que concede autorizacao para execucao de acdes
(ex.: obras, reparos).

o Departamento acompanhamento - equipe que acompanhard o chamado, recebendo
notificacdes de andamento.

o Usuadrios responsaveis - pessoas designadas para atuar diretamente no atendimento.

e Usuadrios autorizacao - usuarios que podem autorizar procedimentos.

e Usudrios aprovacao - usuarios com permissao para aprovar o fechamento do chamado.

e Usudrios acompanhamento - usuarios que acompanharao o ticket para
monitoramento.

Os campos que possuem * sdo obrigatérios o preenchimento.

Finalizacao

Apds o preenchimento de todos os campos obrigatérios, clique em Salvar para concluir o cadastro.
O novo motivo ficara disponivel na lista de selecdo durante a abertura de tickets, ja com fluxo,
prazos e responsaveis pré-definidos.

Esse nivel de detalhamento garante padronizacao, controle de prazos (SLA/SLO) e definicao
clara das responsabilidades em cada chamado, facilitando a gestao de atendimento.
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