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Pauta

1. Mudanças com a nova Central de Serviços de Tecnologia
Introdução rápida sobre os Canais de Atendimento ao Usuário e as mudanças após Julho/2015

2. Abrindo um chamado técnico no Canal de Atendimento Web
Passo a passo completo: do primeiro acesso até rejeição de chamados ‘supostamente’ resolvidos

3. Nuances do Processo de Gerenciamento de Chamados Técnicos
Três detalhes de extrema importância para agilizar seu próprio atendimento



Canais de Atendimento ao Usuário

1. Mudanças com a nova Central de Serviços de Tecnologia

1. Ferramenta customizado na Web (apenas usuários internos)
Usuário acessa um sistema web para abrir chamado técnico com a possibilidade de acompanha-lo

2. Portal Externo (exclusivo para advogados)
Usuário portanto registro da OAB preenche um formulário e isso caracteriza um chamado técnico

3. Telefônico (todos)
Usuário faz uma ligação para o Central de Atendimento e o atendente abre um chamado técnico

SDM Customizado

67%

Portal Externo

15%

Telefônico

18%



Interface do Usuário no Canal de Atendimento Web

1. Mudanças com a nova Central de Serviços de Tecnologia

.antes depois.



.antes

Interface do Usuário no Canal de Atendimento Web

1. Mudanças com a nova Central de Serviços de Tecnologia

depois.



Notificações por Email

1. Mudanças com a nova Central de Serviços de Tecnologia

.antes depois.
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Acesse o Canal 
de Atendimento 

Web



Usuário e senha de rede

Endereço do Canal de 
Atendimento Web



Nome de usuário

Comunicados importantes 

Pesquisa de solução

Acompanhe seus chamados



Realizar nova pesquisa

Resultados da pesquisa



Exemplo de documento

Retornar à tela inicial



Abrindo um chamado



Anexos

Confirmar Abertura



Confirmação de abertura



Clique no número para acessar 
diretamente este chamado

Remetente

Você receberá um e-mail como este



Acompanhe seus chamados



Lista de chamados pendentes de fechamento



Detalhe do chamado

AnexosAdicionar comentário
ao chamado



Adicionando comentário 
ao chamado

Salvar comentário



Comentário adicionado

Anexos



Localizar arquivo (Passo1)

Popup para seleção do arquivo (Passo 2)

Confirmação de upload. Clique em Salvar e fechar (Passo 3)



Documento Anexado



Remetente

O técnico que está atendendo seu chamado pode lhe enviar um retorno 
para tirar alguma dúvida, solicitar algum documento, etc...

Clique no número para acessar 
diretamente o chamado



E-mail enviado quando seu chamado for resolvido

Caso não concorde com a resolução 
deste chamado



Não concordo com a Resolução

Chamado Resolvido



Digite o motivo ou a 
dificuldade você 

continua a enfrentar

Clique aqui para Rejeitar



Chamado volta a ficar 
em atendimento

Descrição adicionada ao rejeitar a resolução



Chamado Fechado Não tem opção de 
Comentar ou Anexar
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Validação Direta de Chamados

Nuances do Processo de Gerenciamento de Chamados Técnicos

Em alguns casos, as dúvidas ou necessidades dos usuários não estarão claras para a equipe de atendimento. Nesses casos, um 
analista fará 3 tentativas de contato diretamente com o usuário a fim de esclarecer esses pontos

A tentativa de contato representa a ação de ligar para todos os números fornecidos pelo usuário dentro do chamado no 
horário de expediente (08:00hs às 14:00hs)

C1. As 3 tentativas devem ser processadas dentro de 1 dia útil, com intervalo aproximado 
de 2 horas entre elas;

C2. Caso as 3 tentativas de contato fracassem, o chamado deverá ser encaminhado ao 
supervisor do Suporte Local, para que um técnico faça uma visita física ao usuário no 
intuito de continuar o atendimento; 

OBS: o técnico deverá falar presencialmente com alguém do setor que esteve a 
procura do usuário final para atender um chamado técnico;

C3. Se, ainda assim, o usuário não for encontrado, o chamado poderá ser cancelado e um 
Retorno de Chamado deverá ser assentado.

Localidade COM Técnico Residente

B1. As 3 tentativas devem ser processadas em dias úteis subsequentes, sendo 1 tentativa 
por dia;

B2. Caso as 3 tentativas de contato fracassem, o chamado poderá ser cancelado e um 
Retorno de Chamado deverá ser assentado.

Localidade SEM Técnico Residente



Pode ocorrer de a Central de Serviços resolver um chamado e o Magistrado/Servidor entender que a dificuldade descrita ainda 
permanece não solucionada. 

Isto é normal e está previsto em nosso processo como “Rejeição de Chamados”. O fluxo abaixo representa, de maneira simplificada, o 
ciclo de vida dos chamados na Central de Serviços:

Enquanto o chamado estiver num status de cor verde, ele está
com o ciclo de vida ativo (ou pendente de resolução). Nestes 
status, tudo pode ser modificado e revisto.

Já quando está num status de cor vermelha, ele está com o ciclo
de vida inativo (ou concluído). Estando concluído, nada mais pode
ser feito por este chamado e um novo chamado deve ser aberto.

Quando um chamado é Resolvido, o usuário recebe um email de resolução. A partir deste momento, o usuário terá 3 dias úteis para 
contestar tal resolução, fazendo uso da Rejeição de Chamado. Se após os 3 dias úteis, o usuário não o fizer, esse chamado terá o ciclo 
de vida concluído (status Fechado) automaticamente, não sendo possível alterações posteriores.

Rejeição de Chamados

Nuances do Processo de Gerenciamento de Chamados Técnicos



Existem usuários que desejam saber a situação corrente dos chamados que ainda estão pendentes de resolução. Outros, 
considerando os impactos para a instituição, podem se ver na necessidade de fazer cobranças de celeridade ou urgência.

Em ambos os casos, recomendamos fazer uso da funcionalidade “Adicionar Comentário” para interagir com a Central de 
Serviços. Quando um comentário é adicionado, uma notificação é disparada para o email corporativo do analista responsável 
pelo chamado. 

Se você optar por entrar em contato com o Canal Telefônico, o atendente irá registrar seu pedido no chamado e o responsável 
será igualmente notificado.

O que não recomendamos fazer é a abertura de outro chamado apenas para realizar os pedidos/cobranças. Isto porque este 
chamado será descartado com a justificativa de que já existe um chamado aberto (e ainda pendente de resolução) para sanar 
sua dificuldade.

Acompanhamento e Cobrança de Chamados

Nuances do Processo de Gerenciamento de Chamados Técnicos
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