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Suporte

1. Introducgao

1.1. Como usar este manual

Este Manual foi elaborado para descrever fluxos de atividades do Analista de Suporte.
A elaboragdo dele foi realizado através de tipos de fluxos.

1.2. Defini¢Oes, abreviagdes e acronimos
MAS — Manual do Analista de Suporte.

1.3. Outros materiais de referéncia

e Documentacdo de padronizacéo de documentos: Item 2.3.1 Modelo Padrdo de Documentacéo de
Bug.

e Utilizar Resposta Predefinida para elaborar Documento Padréo para documentacéo de Bug:
https://meajuda.moveresoftware.com/solution/articles/27000037746-utilizar-resposta-
predefinida-padroC3%A30-para-documentac%C3%A30-de-bug

1.4. Informagoes gerais

Caso o documento ndo contemplar alguma situacéo, fluxo, ou gerar alguma davida,
favor entrar em contato com a Analista de Qualidade (E-mail:
melissa.abe@moveresoftware.com) para que a mesma possa informar como prosseguir.

2. Fluxogramas das Atividades por tipo de Fluxo

2.1. Fluxo: Informagodes Gerais

Este fluxo apresenta as informacdes gerais, quando tiver algum telefonema para ser
encaminhado.

Antes de encaminhar uma ligacéo, tente identificar o problema/situacéo.
« Exemplo: Se o cliente j& abriu ticket, qual ticket? Ou se realmente é um problema.
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2.2. Fluxo: Duvida

Este fluxo apresenta como devemos tratar as dividas dos usuarios.

Caso tenha alguma divida ou ndo sabe como prosseguir, pergunte a outro Analista antes
de dar seguimento no ticket.

Na&o se esqueca de criar pergunta e resposta se houver, sera crucial para entendimento
de todos.

Sempre posicionar os tickets para que todos saibam o que foi ou sera realizado com o
cliente.
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2.3. Fluxo: Corregao
Este fluxo apresenta como deve tratar as corregdes que foram solicitadas pelo usuario.

= Lembrando que todos os tickets de corre¢do seguird a padronizacdo de documento de Bug. Se
ndo possuir alguma informacéo, colocar “Nao tem”, deixando claro que a informagao realmente

n&do possui.

Os tickets que nao seguirem o padrdo ou informagdes erradas, seréo retornadas ao
analista que documentou a solicitac&o.

Quando surgir a necessidade de atualizar um ticket que tenha Jabuti ja vinculado nele,
falar com a Analista de Qualidade, para analisar o0 caso e inserir as informagdes no
Jabuti.

Caso o Analista ndo entender algo que foi explicado (exemplo: Base de Conhecimento
ou Pergunta e Resposta) que foi descrito pelo P.O/Analista da Qualidade falar
diretamente com o responsavel para agilizar a resposta do Usuario.

Quando for criado Base de Conhecimento ou Pergunta e Resposta sera feito a devolucao
do ticket para o Analista que documentou para que 0 mesmo possa ler, entender e
realizar a entrega para o cliente.

4 Lembrando que todas as solicitacdo de criacdo de Base de Conhecimento seguira de acordo com
o fluxo de correcéo.
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Quando o ticket for da Clinica da Empresa deverd inserir no campo “Tags” a palavra
“Movere”, para que eles possam acompanhar os tickets (sera temporério).

Caso a correcgdo seja emergencial, avisar imeditamente a Analista de Qualidade e o P.O,
n&do esqueca de inserir no ticket que o cliente solicita urgéncia.

4 Lembrando que o prazo é de 1 dia para que o ticket fique em “Aguardando documentacio™ e o
Analista de Suporte documente no padrdo de documentacdo de Bug e encaminhe para a
correcdo. Caso isso ndo ocorrer o ticket sera retornado ao Analista de Suporte que encaminhou a
solicitagdo. Demais casos deverd ser tratado diretamente com a Analista de Qualidade.
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2.3.1. Correg¢do: Modelo Padrao de Documentacao de Bug
O documento padréo para documentacdo de bug, esta predefinida no ticket. Nela

contém as informaces essenciais para que os Desenvolvedores possam reproduzir o
erro e ter agilidade no processo de correcéo.

O modelo padrdo de documentacdo de bug, ficara salvo apenas nas respostas
predefinidas no Me Ajuda, para ser facil a sua manipulacéo e atualizacao.

Link: https://meajuda.moveresoftware.com/solution/articles/27000037746-utilizar-
resposta-predefinida-padr%C3%A30-para-documentac%C3%A30-de-bug
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2.4. Fluxo: Evolugao

Este fluxo apresenta como devemos tratar as evolucao que foram solicitadas pelo

USUArio.
= Lembrando que todas as solicitacdes de evolucéo devem ter um breve resumo do que o cliente
deseja, facilitando o entendimento do P.O e agilizando a execuc¢do da melhoria.

Caso a evolucdo seja emergencial, avisar imeditamente o P.O e inserir no ticket que o
cliente solicita urgéncia.
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2.5. Fluxo: Servigo (Implantagdo)

Este fluxo apresenta como deve tratar os servicos que foram solicitadas pelo usuério,
repassando as informacdes para o Time de Implantagéo.

Caso tiver uma solicitagdo de correcdo, o responsavel da implantagdo encaminhara a
solicitacdo para o Time Suporte e alinhar com eles.
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Fluxo: Solicitagdo de Servigo (Implantagdo)
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3. Consideragoes gerais

Para solicitacdo de mudancas do processo e/ou documentacdo comunicar a Analista da
Qualidade (E-mail: melissa.abe@moveresoftware.com).

4. Historico de alteragdes

Data Versao \ Descricao Revisor
01/11/2017 1 Elaborag¢do do documento Melissa Abe
17/11/2017 1.1 Alteragao do Fluxo de Servigo Melissa Abe
28/11/2017 1.2 Adicionando informacdes Melissa Abe

Adicionando o prazo de 1 dia em
“Aguardando documentacdo” e abrir
como correcdo a solicitacdo de
criacdo de base de conhecimento

11/12/2017 1.3 Melissa Abe
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