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NOVO ATENDIMENTO WINASOFT

ANTES DE TUDO, ENTENDA
°OR QUE DECIDIMOS MUDAR
NOSSA FORMA DE TE ATENDER.

Problemas com a
ferramenta usada ate entao.

Durante anos vocé utilizou o Viachat
para entrar em contato conosco, uma
ferramenta desenvolvida pela Viasoft
que por muito tempo serviu a demanda
de atendimentos de todos os nossos
clientes. Uma ferramenta muito boa,
mas que comecou a apresentar necessi-
dades de atualizacao:

» quedas frequentes;
» lentiddo;
» perda de informacdes.

Além disso, a linguagem utilizada para
desenvolver a ferramenta ja estava
ultrapassada em relagdo as novas
plataformas. Assim, ndo havia
mais o que poderia ser feito

para “revivé-la’, muito
menos evolui-la.




Um fluxo de atendimento que

NOVO ATENDIMENTO WINASOFT

deixou de ser escalavel e confiavel.

Quando vocé precisava de atendimento,
existiam dois canais principais para
entrar em contato conosco: telefone e
Viachat.

O atendente respondia as solicitacoes
que chegavam pelos dois canais de
atendimento, isto é, ele poderia estar
atendendo um chamado no chat e rece-
ber uma ligacao de outro atendimento.
Logo: algum atendimento ndo seria bem
feito.

Entdo, estudamos um novo método que
tornasse o atendimento mais rapido e
eliminasse a possibilidade de algum
cliente ser deixado de lado quando pro-
curasse atendimento.

No método que aplicamos agora - por
tickets - antes de uma solicitacao chegar
ao atendente, ela passa por uma tria-
gem. Ali, a solicitacdo é analisada e o
responsavel pela triagem instrui o aten-
dente especialmente sobre aquele aten-
dimento e, s6 entdo, repassa a operacao
ao atendente para o atendimento ser
efetivado e finalizado.

Para que esse fluxo funcione é importan-
te que o cliente, ao abrir o atendimento,
descreva a razao da procura com o
maximo de informacdes possiveis, ima-
gens, videos, gifs etc., dessa forma, ao
passar pela triagem, a solucdo é muito
mais rapida.

Conheca o novo fluxo:

Para conhecer a nova ferramenta e saber como melhor usa-la, siga a leitura. M
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https://viasoft.com.br/novo-atendimento-viasoft/

NOVO ATENDIMENTO WINASOFT

NESTE MANUAL DE INSTRUGOES
E BOAS PRATICAS DO NOVO
ATENDIMENTO VIASOFT

VOCE APRENDERA A:

n Verificar indicadores dos seus tickets.

n Cadastrar relatores no Movidesk.

H Editar o proprio perfil no Movidesk.
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NOVO ATENDIMENTO WINASOFT

Ticket é o registro de toda solicitacdo que vocé faz ao
Atendimento de Suporte VIASOFT. Nele, ficam registradas todas
as acoes executadas pelo suporte para atender ao seu chamado.

No campo destacado, vocé tem acesso a todos 0s seus tickets.

[©)

OI4, Leno - Teste (handrey).
Que bom te ver por aquit )

£ Tickets detodos o5 agentes -~ @ central de vjuda

2 pendentes Aqut cessa bs aluslizagles da base d da
Frato O VIASOFT

1 em atendimento
1 parados

Abrir um
ticket.

abertos hoje

A Mural deavisos

REJEIGAQ 524 - Chave de Acesso referenciada com Ano-Més
invalido

01557

APENAS CLIENTES AGROTITAN - ATUALIZACAO ALIQUOTA |
BPT

020172020 08:13

‘ APENAS CLIENTES AGROTITAN - AVISO IMPORTANTE
311221

VER AVISOS
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Abrir um
ticket.

NOVO ATENDIMENTO WINASOFT

Para abrir um ticket, vocé seleciona novo ticket @ e nos
campos especificos deve:

1- Selecionar sua area de servico: informe a area para qual o seu
atendimento deve ser direcionado, por exemplo, cliente que
utiliza Petroshow deve selecionar a area de Combustiveis.

2 - Selecionar a categoria do seu atendimento: aqui vocé vai
escolher entre trés categorias:

2.1 - Contato com suporte técnico: se quiser ser direcionado
para a equipe de atendimento.

2.2 - Solicitacao de servicos (escritério de projetos): caso queira
solicitar algum servico como criacdo de relatério personalizado,
por exemplo.

2.3 - Suporte a consultores (exclusivo para consultores): essa
opcao so é utilizada por nossos consultores.

3 - Informar o assunto e descrever com o maximo de detalhes a
sua solicitacdo: detalhar a sua descricdo é de extrema importan-
Cia, pois é pela analise do que vocé descreveu que a nossa
equipe de triagem (também conhecida como “Camisa 10 do
Atendimento”) verificaréd o grau de urgéncia e as especificidades
da sua solicitacao.

Ticket 18315 Assunto
senvigo | J
-Selecione - -

Categoria

- Selecione-

A Triagem é o camisa 10, porque ela faz muito mais do que
repassar o seu chamado, ela analisa todas as informagdes que
vocé forneceu e encaminha ao atendente para deixa-lo na cara
do gol. Com o direcionamento certo para solucionar sua ques-
tao, o atendente pode marcar o gol! Lembre-se: essa agilidade
depende muito da riqueza de informacdes que vocé nos da ao
registrar o ticket, entdao, sempre forneca MUITOS detalhes.
Sempre que possivel, anexe imagens, gifs, videos, tudo que
facilite a categoriza¢ao do seu atendimento.
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NOVO ATENDIMENTO WINASOFT

Vocé pode procurar e acompanhar os tickets que ja abriu.
H& duas maneiras:

1 - Acessar a rotina pelo menu.

@

OI3, Leno - Teste (handrey).

Que bom te ver por aquil )

€3 Tickets de todos o5 agentes. ~ @ central de ajuda

2 pendentes Aqui vocé terd seesso as atualizagdes da base de conhecimento da
0 novos O VIASOFT

1 em atendiments

1 parados abettosti)

Acompanhar
0 ticket.

# Mural de avisos

REJEICAO 524 - Chave de Acesso referenciada com Ano-Més
invalido

B2/01/2020 13:57

APENAS CLIENTES AGROTITAN - ATUALIZAGAO ALIQUOTA|
BPT

020172020 08:13 Gescic) LooTaTenica

APENAS CLIENTES AGROTITAN - AVISO IMPORTANTE
I1/12/7019 115D

VER AVISOS

2 - Clicar diretamente nas informacdes do ticket na pagina inicial.

(<€)

OI3, Leno - Teste (handrey).

Que bom te ver por aquil

[G Tickets de todos os agentes -~ @ central de njudo

2pendentes 4 Aqui OCE terd scesso as atuallzaces da base de conhecimento da

l Sncios:q N O VIASOFT

1 em atendimento
1 parados 4 Shevtasticle

A Mural de avisos

REJEICAO 524 - Chave de Acesso referenciada com Ano-Més
invalido

D2/G1/202013:57

APENAS CLIENTES AGROTITAN - ATUALIZAGAG ALIQUOTA|
BPT

020172020 08:13 Gesgic) Loonarenica

APENAS CLIENTES AGROTITAN - AVISO IMPORTANTE
INIZ/F19TTED.

VER AVISOS
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NOVO ATENDIMENTO WINASOFT

A partir dessas duas opgdes, é possivel utilizar os painéis para
verificar as informacdes, como vocé vé a seguir:

Painel do cliente ~| < Todosostickets opgoES ¢ Qv e
Nennum egisio encontiado

Todos os tickets.
Tickets pendenfes O Mimeo Ascanto Responsivel catageria Datadh itimaagio Status sustinctiva Clients (Compiets)
Tickets de Suporte

Tickots de Servigos - Escitgrio de Projetos

Tickets resolvidos aguardando minha aprovagao

Tickets de Sollctag3o de Melorias

Tickets fechados

Visusizagdes pessosis

PERSONALIZAR VISUALIZAGBES

Acompanhar
0 ticket.

Nos painéis, os tickets sdo agrupados, oferecendo uma visualizagdo
mais organizada da seguinte maneira:

Todos os tickets Todos os tickets serdo listados aqui.

Aqui estdo apenas 0s

Tick nden
ickets pendentes tickets pendentes.

Todos os tickets ligados a

Tickets suporte )
equipe de suporte.

Tickets de servicos - Todos os tickets de servico, no
Escritdrios de projetos caso, executados por consultores.

Todos os tickets que sdo finalizados
pelo nosso atendimento,
esperando o seu “ok”.

Ticket resolvidos
aguardando a aprovacao

Ticket de solicitacao Todos os tickets de solicitacdo
de melhorias de melhoria que vocé registrou.

Tickets finalizados pela nossa
Tickets fechados equipe de atendimento que ja
receberam a sua aprovacao.
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NOVO ATENDIMENTO WINASOFT

Vocé pode filtrar os tickets pelas opgoes de filtros (tela 1) e
procurar exatamente o que precisa (tela 2):

Tela1l

OPGOES i Psqlser Qv &

Opspes defites

Rosponsivel Categoria Datad élima g3 Status Sustncativa Clionte Compiets) M.

B "g

a® [V&

Solcante

Reaposta oa pessuisa 6o avstagso;

= B o =

Exibic:
© Tickatsesponcioos. O Tickatsadoresponaises. © Taaos

]

Exbir:
B O Responsdos comcomestitos O Respondidos sem comentirion ® Toses

T

Vocé também pode usar os filtros para procurar por um ticket
especifico, basta pressionar Ctrl + Espago para acessar o campo
de comando especifico:

111111

Ctrl + Espaco
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Acompanhar
0 ticket.

NOVO ATENDIMENTO WINASOFT

Pelo acompanhamento do ticket, vocé pode

verificar os seguintes detalhes:

ETickets

Ticket 15410 teste categoria

OPGIES

Socitants

Mensager
Leno-Teste (handrey)

Contato com sapore tirico
s
SUPORTE TECNICO,Escaladone. 4

Solicitante

Responsavel

Status

Servico

Categoria

Tags

ENVIAR MENSAGEM

Quem abriu o ticket.

Qual atendente VIASOFT
esté trabalhando no ticket
cadastrado pelo cliente.

Etapa do servico em que o
ticket se encontra no momento.

O modulo de servico em que
o solicitante abriu o ticket.

Define se o ticket foi aberto
para o suporte ou para
servicos, por exemplo.

Palavras-chave que classificam
0s servicos envolvidos no ticket.

Por essa mesma tela onde vocé verifica os detalhes do seu ticket,
pode responder/enviar mensagem ao responsavel pelo servico
durante o acompanhamento do ticket.
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Verificar
indicadores dos
seus tickets.

NOVO ATENDIMENTO WINASOFT

Indicadores sdo os dados visualizaveis em formato de graficos
que possibilitam a vocé, cliente, ter uma nocao concreta das
informacOes gerenciais dos tickets que os clientes abrem e
acompanham.

Aprenda como verificar indicadores gerados a partir dos
tickets abertos por vocé.

Que bam te ver pot aquit:)

€3 Tickets detodos o5 agentes g @ central de sjuda

2 pendentes q fsahs based: da
¢ Groms O VIASOFT

1 em atendimento

s, abertos hoje

# Mural de avisos

REJEIGAD 524 - Chave de i Ano-MBs
invalido

02/01/202015:57

APENAS CLIENTES AGROTITAN - ATUALIZACAO ALIQUOTA 1
BPT

020142020 08:13 Goecica Loomarehix

APENAS CLIENTES AGROTITAN - AVISO IMPORTANTE
31112/201911:50 Bessioa Lssnarehiek

VER AVISOS

Neste menu, vocé consegue ter acesso a varios indicadores
sobre os tickets que abriu.

Sem dados para exibir



Cadastrar
relatores no
Movidesk.

NOVO ATENDIMENTO WINASOFT

Vocé pode definir quem da sua empresa poderd entrar em
contato com o Atendimento VIASOFT através da plataforma
Movidesk. Estas pessoas serdo os relatores, para cadastra-los
vocé deve acessar a rotina Pessoas:

®

Ol3, Leno - Teste (handrey).
Que bom te ver por equit )

€3 Tickets detodos os agentes -~ @ central de ajudo

q
2 pendentes q
0 novos O NARESET

1 em atendimento
s abertos hoje

# Mural deavisos

REJEIGAO 524 - Chave de Acesso referenciada com Ano-Més.
invalido

02012020 15:57

l APENAS CLIENTES AGROTITAN - ATUALIZAGAO ALIQUOTA1 |
BPT

020172020 08:13 Boscic) EoomaTenon

APENAS CLIENTES AGROTITAN - AVISO IMPORTANTE

3112/2018 1150 Bessits Looniichick

VER AVISOS

Ao cadastrar relatores vocé deve atentar a dois pontos:
1- Somente supervisores podem realizar essa operacao.

2 - Até o presente momento, o Movidesk ainda ndo habilitou esta
opcao para clientes, mas sera ajustada, em breve, e ficara dispo-
nivel para uso.

Portanto, para incluir uma pessoa entre os relatores, vocé deve
clicar neste botao:

i ) esquisa & % B
e e i il > | @)oo %

O Tee  Pefl Nomataniasia  Razio social Cassifcagio  Email Organzaces Equipe coE/CNR)  Ciade Estado  Pertidoacesso Habita.




NOVO ATENDIMENTO WINASOFT

Quando vocé for “criar” uma dessas pessoas dentro do Movidesk,
siga estas instrucoes:

Preencha o usuario com CPF e a senha para a pessoa acessar pela
primeira vez.

Principal

Cadastrar
relatores no =
Movidesk. e

o

No campo “selecione a organiza¢do”, somente a sua empresa deve
ser listada.

uuuuuuuuuuuuu




Editar o
proprio perfil
no Movidesk.

NOVO ATENDIMENTO WINASOFT

Vocé pode editar o préprio perfil no Movidesk para alterar seus
dados quando quer mudar sua senha de acesso a plataforma, por
exemplo.

Primeiro, clique no seu avatar no canto superior direito da tela:

VER AVISOS

Selecionada a opc¢do Editar perfil, vocé pode fazer as alteracoes
desejadas.




VINSOFT

RESTAM
DUVIDAS?

ENTRE EM CONTATO CONOSCO!

A SUPPORT LEAGUE DA VIASOFT
ESTA PRONTA PARA OFERECER A
MELHOR EXPERIENCIA DO MERCADO
EM ATENDIMENTO AQS CLIENTES.

&) viasoft.com.br SOt 0 ﬁﬂ


https://instagram.com/viasoftoficial/
https://facebook.com/ViasoftSoftwares/
https://linkedin.com/company/viasoft-softwares
https://viasoft.com.br

