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Boas praticas para abertura de
chamados

Para garantir um atendimento mais 4gil e assertivo, recomendamos seguir algumas boas praticas
ao registrar sua solicitacao:

e Sempre descreva o cenario completo da situacao, informando o que vocé estava
tentando fazer, qual era o resultado esperado e o que de fato ocorreu.

o Evite descricbes genéricas como “nao estd funcionando”. Quanto mais detalhes forem
informados, mais rapido sera o diagnéstico.

e Sempre que possivel, inclua evidéncias como prints da tela completa, videos ou
exemplos praticos. Isso reduz a necessidade de interacdes adicionais e acelera a
resolucao.

e Envie 0 anexo diretamente pela Central de Ajuda, e nao por e-mail, pois os arquivos
enviados por e-mail ndo sao recebidos pela nossa equipe.



Tempo de atendimento e retorno

e Os chamados sao atendidos conforme ordem de chegada e prioridade definida
internamente pela equipe Grupo AWTI.

e Durante o atendimento, vocé podera acompanhar todas as interacdes diretamente pela
Central de Ajuda. Sempre que houver uma atualizacao, vocé também podera ser
notificado por e-mail.

e Caso seja necessario mais informacdes, o chamado ficard com o status “Aguardando
cliente”, sendo importante o retorno para continuidade do atendimento.



Interacao com o chamado

e Toda comunicacao referente ao atendimento deve ser realizada dentro do proprio
chamado.

e Evite enviar informacdes por e-mail ou outros canais paralelos, pois isso pode causar
perda de contexto e atrasos no atendimento.

e Ao responder dentro do ticket, toda a equipe envolvida tera acesso ao histérico completo,
garantindo mais agilidade e organizacao.



Quando abrir um novo chamado

e Antes de abrir um novo chamado, verifique se ja existe um ticket em aberto sobre o
mesmo assunto.

e Caso exista, recomendamos continuar a comunicacao no chamado atual, evitando
duplicidade e desencontro de informacoées.

e Abra um novo chamado quando se tratar de um assunto diferente.



Sugestoes de melhoria

As sugestbes sao muito bem-vindas e fazem parte da evolucao continua dos nossos produtos.
Ao registrar uma sugestao, procure detalhar:

e Qual a necessidade
e Qual problema isso resolve
e Como imagina que poderia funcionar

Todas as sugestdes sao analisadas pela equipe responsavel e podem ser consideradas em futuras
atualizacoes.



