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Manual de Solução de Chamados 

 
Procedimentos internos para colaboradores darem a tratativa 

correta aos chamados do CRM 
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1. Depto Suporte Interno 

 

I – Verificar, organizar e atualizar todos os chamados diariamente 

Dpto: 1 - Suporte Interno      Exibir: Não Concluídos 

Esse filtro deve exibir tudo o que estamos devendo para clientes. Todos os 

chamados que os clientes abriram e não foram resolvidos. Independentemente 

do Departamento que esteja. Fechando os chamados - Somente Supervisor. 

 

 

 

- Perguntar o nome do colaborador do cliente: "Boa tarde, qual o seu nome por 

favor?" 

- Perguntar ao cliente se o chamado foi resolvido: "O chamado foi resolvido?" 

- Perguntar ao cliente a nota do atendimento: "Qual nota o Sr. daria para esse 

atendimento? De 1 a 10" 

- Marcar o checkbox de "Chamado Concluído" para chamados que já foram 

concluídos. 
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II – Atualizando os chamados 

- Lançar históricos de conversas pelo Whatsapp com os clientes. 

Vide exemplo: 
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III – Colocar o Status Certo 

1 Pendente Suporte: Quando o suporte ainda está analisando o chamado.  

Ler as informações que o cliente colocou. Caso estejam faltando informações, 

adicionar um histórico solicitando aos clientes que anexe o máximo de as 

informações.  

Ex.: Backup do BD, SAT.INI, Foto do Erro, Planilha do Excel com o Relatório 

solicitado. Mudar o Status do Chamado para 4 Pendente Cliente. 

Buscar na Base de Conhecimento a solução do problema.  

 

Caso 1: Já existe solução e documentação: 

Caso já exista a solução do problema, adicionar um histórico com o link da base 

de conhecimento com a solução. Mudar o Status do Chamado para: 8 

Concluído. 

Caso não exista a solução do problema, realizar os testes aqui na SAT, atualizar 

as versões para as últimas do FTP e para as últimas do SERVERSAT.  

 

Caso 2: Foi encontrada a solução e não tem documentação: 

Se a solução for encontrada, criar uma Documentação e salvar na pasta 

\\ServerSAT\SAT\Suporte\Documentação, dentro do menu do módulo. Inserir a 

documentação na Base de Conhecimento. Adicionar um histórico com o link da 

base de conhecimento com a solução. Mudar o Status do Chamado para: 8 

Concluído. 

 

Caso 3: Não foi encontrada a solução ou tem erro na versão: 
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Entrar em contato com o Chefe do Dpto de Testes para verificar se existe uma 

solução. 

Se não existir, ou se for erro de versão: Adicionar um histórico dizendo que foi 

aberto um chamado para o Dpto de Desenvolvimento e Testes para correção 

do erro. Mudar o Status do Chamado para: 22 – Pendente Testes. 

Abrir um novo chamado para o Dpto: 12 Testes, Situação: 22 Pendente Teste, 

colocando o número do chamado original do cliente no Histórico do Chamado, 

explicando quais versões foram testadas e explicando o erro. 

 

4 - Pendente Cliente: Quando o cliente ficou de enviar alguma informação, 

pode ser a cópia do BD, uma foto, o SAT.ini, algum texto. Caso o cliente não 

envie a resposta em 2 dias úteis, ligar para o cliente e informar que o chamado 

será fechado ("Marcar Checkbox de Chamado Concluído") e que o cliente 

poderá reabrir o chamado ou abrir um novo chamado. 

 

22 - Pendente Testes: Quando foi detectado um erro na versão atual e foi 

aberto um novo chamado para os Testes. No chamado original, colocar a 

situação para: 22 - Pendente Testes. 

 

IV – Atendimento do Telefone 

- Atender ao telefone da seguinte maneira: "SAT Sistemas, Nome do 

Funcionário, Saudação Inicial, em que posso ajudá-lo?". Ex.: "SAT 

Sistemas, Amauri, Boa Tarde, em que posso ajudá-lo?" 

- Se for suporte, solicitar aos clientes que abra o chamado através do site 

www.satsistemas.com/chamados/. "Preciso que o Sr. abra o chamado pelo 

site: www.satsistemas.com/chamados/ e insira a foto do erro. Para que 

possamos analisar e enviar a resposta". 

 

 

 

FIM 

 

 


