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SIsAlu

Sistema de Gestéo Escolar

MANUAL DE UTILIZACAO DA NOVA FERRAMENTA DE SUPORTE:
SISALU FRESHDESK ( http://sisalu.com.br/ajuda )

Seja bem-vindo(a) ao FreshDesk, o novo canal online para atendimento de suporte técnico do SisAlu!

Por meio desse canal, é possivel criar um chamado (ticket) diretamente para a drea técnica fazer a
verificacao e, também, falar com algum analista do suporte técnico pelo chat.

A vantagem deste chat sobre o Skype é que ele mantém uma fila tnica de atendimento, assim
nenhuma solicitagao via chat ficara esquecida.

Até o final do més de junho/2018, iremos descontinuar o uso do Skype.

Cadastro Inicial no FreshDesk

1 — Pelo seu navegador de internet (aconselhamos o Google Chrome, o Firefox e o Microsoft Edge, sao
os que utilizamos até agora e deu tudo certo), entre no link www.sisalu.com.br/ajuda . Este sera o portal
para solicitar suporte do SisAlu.

2 — Para que seja possivel fazer o login no portal de suporte, é necessario fazer o cadastro inicial para
obter um login e senha. Para fazer esse cadastro, clique no botdao “Cadastre-se conosco” no lado direito
da tela:

Bem-vindo(a)

# -
éja.SémlH S 1 SAI u Login registrar

Faca login no portal de registrar
suporte

Insira os detalhes abaixo

I Cadastre-se conosco I

[4] Lembrar de mim neste computador

Esqueceu sua senha? LOGIN

Politica de cookies Politica de privacidade


http://www.sisalu.com.br/ajuda

3 — Ao clicar no botao acima, sera redirecionado a tela abaixo onde podera informar seu nome completo
e e-mail de contato.

Por gentileza, informar o nome completo e, entre parénteses, colocar o nome da escola. Exemplo: Maria
José (Colégio Estudando Para Aprender).

Com relagdo ao e-mail a ser cadastrado, o e-mail é o login do usudrio no FreshDesk, ou seja, se a
instituicdo utiliza um e-mail compartilhado para varios usudrios, entdo, todos os usuarios irdo acessar
com o mesmo e-mail e senha. O ideal é que cada usuario tenha seu e-mail individual para ficar
associado a usudrios diferentes do FreshDesk.

Caso for utilizar o e-mail compartilhado mesmo, sera necessario, na hora de criar um chamado ou
iniciar um chat, informar seu nome para poder se identificar ao analista.

Apds informar os dois campos, marque o campo “N3o sou um rob6” e clique em “Registrar”:

Bem-vindo(a)

Pl -
§j.$.6,.]“!:! SISA'U Login registrar

Crie uma conta em SisAlu conta

Nome completo *

E-mail ¥

N&o sou um robd

Politica de cookies Politica de privacidade

4 — Apds a etapa anterior, sera enviado um e-mail de ativagdo para o endereco de e-mail informado.
Pode clicar no link de ativacdo no corpo do e-mail por favor:

5 — Apds clicar no link no corpo do e-mail, sera redirecionado para a tela de ativacao e cadastro da
senha de acesso ao FreshDesk. A senha deve conter no minimo 8 caracteres (alfanuméricos) e ndo
possuir o nome do usuario. Apds informar sua senha, por favor, clique em “Ativar e fazer login”:



=
SisAlu

Saterma 0 Conroie de Adnce

ATIVAR SUA CONTA

Confirme suas informacdes e defina uma senha para a sua conta

Nome completo * Cadastro Teste

Insira a senha *

Digite novamente a

senha *
Ativar e fazer login

6 — Muito bem!! Agora vocé ja possui seu login (e-mail) e senha de acesso ao canal de suporte do SisAlu.
Apds a etapa anterior, vocé sera redirecionado(a) a tela inicial do canal de suporte:

Bem-vindo(a) Cadastro Teste

e s
é_] - lu SisAlu Editar perfil - Sair

)

Solucdes Tickets

Como podemos ajudar vocé hoje?

[® Verificar o status do ticket
\ PESQUISAR ) -
. (11)2841-6868 / 2808-9896

4 Novo ticket de suporte

Base de dados de conhecimento

Acesso ao Suporte SisAlu




Sempre que precisar entrar em contato com o suporte da SisAlu, entrar pelo link
www.sisalu.com.br/ajuda e faga o login com seu e-mail e senha cadastrados:

Bem-vindo(a)

“ -
é! : A!\U SISA'U Login registrar
Faca login no portal de registrar
su po rte Cadastre-se conosco

Insira os detalhes abaixo

|&) Lembrar de mim neste computador]

Esqueceu sua senha? LOGIN

Uma dica é deixar a op¢do “Lembrar de mim neste computador” para que fique gravado, no navegador,
seu login e senha e a proxima vez que precisar entrar, ele ird lembrar do seu acesso e nao precisara

informar novamente.

Menus da Tela Inicial

Abaixo encontra-se a tela inicial do FreshDesk com os menus numerados.

Bem-vindo(a) Cadastro Teste
Editar perfil - Sair

5}" Alu SisAlu

Sarera do Corone do Absvia

Solucdes o Tickets

Como podemos ajudar vocé hoje?

e - 0 [® Verificar o status do ticket
PESQUISAR e
& (11)2841-6868 / 2808-9896 / 2868-077

e <4 Novo ticket de suporte

Base de dados de conhecimento

1 —Inicio: tela inicial do FreshDesk, sempre que abrir a ferramenta de suporte, sera essa a tela que sera
inicializada. Por ela, terd acesso a todos as outras opc¢des e, também, serd carregado o item 3 (“Base de

dados de conhecimento”);

2 — Solugdes: tela para visualizar a “Base de dados de conhecimento” e também dara acesso as outras
opc¢oes da ferramenta;


http://www.sisalu.com.br/ajuda

3 — Base de dados de conhecimento: é onde ficardo disponiveis dicas sobre o sistema SisAlu e as
duvidas mais frequentes para que o usudrio possa fazer uma busca rapida para tirar davidas.
Inicialmente ela estd vazia, mas conforme formos utilizando a nova ferramenta, iremos incluindo as
dicas;

4 —Tickets: tela por onde podera visualizar e acompanhar todos os chamados que estiverem associados
ao seu usuario, abertos ou ja solucionados;

6 — Novo ticket de suporte: local por onde podera abrir um novo chamado diretamente para a area
técnica, sem precisar falar com um analista do suporte;

7 — Verificar o status do ticket: essa opgao ird redirecionar para a mesma tela de tickets da opg¢ao 4;

8 - (11)2841-6868 / 2808-9896 / 2868-0770: nimeros de telefone do suporte técnico;

9 — Editar perfil: tela onde podera alterar sua senha, incluir foto de perfil e complementar seus dados;

9 — Sair: botdo para sair da ferramenta de suporte ( recomendamos nao fazer logout para facilitar o uso

).

Atendimento pelo chat

7

O atendimento via “Chat” é onde vocé podera falar diretamente com um analista do suporte.

Ao fazer o login, no canto direito inferior da tela inicial ird ver um baldozinho laranja:

Bem-vindo(a) Cadastro Teste

Fd .
é/ﬂs,ﬁ*l u SisAlu Editar perfil - Sair

Solucdes Tickets

Como podemos ajudar vocé hoje?

4 Novo ticket de suporte

B Verificar o status do ticket
PESQUISAR
— . (11)2841-686¢ 808-9896 / 2868-0770

Base de dados de conhecimento



tel:(11)2841-6868%20/%202808-9896%20/%202868-0770

Clicando nesse baldozinho, é aberta a janela do chat, onde podera enviar uma mensagem pedindo ajuda
ao suporte. Ao enviar a mensagem, o proximo analista que estiver disponivel ira responder e dard
continuidade ao atendimento:

Bem-vindo(a) Cadastro Teste
Editar perfil - Sair

=]
ar vocé hoje? Ll  Suporte

B Verifica Typically replies within & minutes
PESQUISAR .
L (11)2841

=2} Obrigado por usar nosso chat |
por favor, deixe sua mensagem,
adiantando o méximo de detalhes no

nhecimento chamado para que a pessoa de

suporte possa te ajudar com mais
agilidade.

0Ia, boa tarde

meu sisalu ndo esta abrindo

4m ago

Aures

a Boa tarde, tudo bem contigo?

pode me enviar o id para acesso?

tudo bem sim Aureo, e vocé?
segue o id: 123 456 789

in now

1} by Freshchat

Sempre que entrar no chat serd possivel visualizar o histdrico de conversas com o suporte.

O analista que fizer o atendimento, ird abrir um chamado com o contelddo do chat e vocé receberd um
e-mail de notificacdo da abertura desse chamado. O mesmo poderd ser acompanhado pela tela
“Tickets” no FreshDesk.

Dica: caso seja necessario falar com algum analista em especifico, por gentileza, informar o nome do
mesmo ao chamar no chat.




Abrir chamado

Outra opcdo é a de abrir um chamado diretamente para a area técnica, sem a necessidade de falar com
um analista, informando um erro ou uma sugestdao de melhoria por exemplo.

Bem-vindo(a) Cadastro Teste
Editar perfil - Sair

Si;AIU SisAlu

Sma o0 Convolo de Aunca

Solucdes Tickets
I 4 Novo ticket de suporte I"‘:::

Como podemos ajudar vocé hoje?

[® Verificar o status do ticket

PESQUISAR
& (11)2841-6868 / 2808-9896 / 2868-0770

Base de dados de conhecimento

5}‘;,4;” SisAlu

Sadnima o Controin de Aok

Inicio Solucoes Tickets

Enviar um ticket

Solicitante = usuarioteste@teste com.br

Assunto =

Tipo * X

Descrigdo * B I I | =:=|4A co [&] .ix

+ Anexar arquivo

Enviar Cancelar



Com essa op¢do, vocé pode abrir o chamado e o mesmo aparecerd para todos os analistas visualizarem.
Um dos analistas ird assumir seu chamado e dara continuidade ao atendimento.

OBS.: muito importante detalhar ao maximo o chamado. No campo assunto, colocar um assunto
coerente com o que sera tratado pois na nossa lista interna de chamados visualizamos inicialmente
apenas o assunto.

Exemplo de chamado com informagao incompleta, que nao ajuda o suporte:

Enviar um ticket

Solicitante = usuarioteste @teste.com.br

Assunto = Aluno ndo aparece na chamada

Tipo * Divida v

Descricdo * B I U =:= A co [&] .ix

O aluno Jodo ndo estd aparecendo na chamada da classe.

(0

+ Anexar arguivo

Enviar Cancelar



Exemplo de chamado com informagdes detalhadas, dessa forma ira facilitar e, principalmente, agilizar
aresolugao do chamado:

Enviar um ticket

Solicitante » usuarioteste@teste.com.br|

Assunto = Aluno ndo aparece na lista de chamada
Tipao * Prablema v

Descricdo = B I U == A co [&] Ax

chamado "Lista de Chamada”, no menu Académico > Relatorios = Classe, da
turma 3% Ano B - Tarde.

Estou tentando emitir a lista selecionando o 2° bimestre.

- Esse aluno estava matriculado no 3° Ano A - Manha e foi transferido para o 3°
— Ano B - Tarde.
" hd

+ Anexar arguivo

Enviar Cancelar

Informar qual tipo do chamado:
¢ Duvida: categoria para sanar duvidas de utiliza¢gdo do sistema e/ou relatérios;

e Bug: categoria para informar alguma falha no sistema, alguma funcionalidade que ndo esta
funcionando como deveria;

e Problema: categoria para informar algum erro que esteja ocorrendo ou algum relatério que
nao esta informando os dados como deveria, impedindo o andamento do trabalho;

e Atualizacdo: solicita¢cdo de alteragdo de algum relatério ja existente ou de alguma tela do
sistema;

e Nova Funcionalidade: solicitacao de alguma funcionalidade nova para o sistema ou de algum
relatdrio novo também;

e Treinamento: solicitagdo ou agendamento de treinamento de algum mddulo do sistema.

Na “Descri¢ao”, detalhar o maximo possivel. Informar algum aluno de exemplo, mensagem de erro,
qual o momento exato que acontece, etc.

Abaixo do campo “Descri¢ao”, também é possivel anexar algum arquivo, como um print de tela ou
algum arquivo de modelo para relatério novo por exemplo.



Acompanhamento dos Chamados

Todos os chamados, abertos via chat ou ticket, ficardao disponiveis para consulta.

Para poder fazer esse acompanhamento, entrar no link “Verificar o status do ticket”:

Bem-vindo(a) Cadastro Teste
Editar perfil - Sair

5}’;A|u SisAlu

Inicio Solucées
Como podemos ajudar vocé hoje? NP ove Pups o tupare
ID Verificar o status do ticket l<=

\ PESQUISAR
& (11)2841-6868 / 2808-9896 / 2868-0770

Exportar tickets

Abertos ou pendentes ~

EM PROCESSAMENTO|

Teste de Atendimento ao Cadastro Teste #153

Ao entrar nessa tela, serdo listados todos os chamados abertos que estdao associados ao seu login, tendo
a opcao de filtrar por chamados abertos e finalizados. Ao lado direito do chamado, sera mostrada a

situacdo do mesmo:

Bem-vindo(a) Cadastro Teste
Editar perfil - Sair

SisA SisAlu

Inicio Solucdes

Como podemos ajudar vocé hoje?

=
SisAl

=

i

4 Novo ticket de suporte

[B® Verificar o status do ticket

PESQUISAR 3
. (11)2841-6868 / 2808-9896 / 2868-0770

Exportar tickets

Todos os tickets ~

Todos os tickets

Abefios:ol pendenics astro Teste #153

Solucionados ou fechados

Toda vez que for incluida uma anota¢ao ao chamado sera enviado um e-mail para informar o que foi

feito.



Sempre que precisar adicionar uma informacdo nova a um chamado ja aberto ou, por exemplo,
guestionar sobre o andamento da solicitacao, ao selecionar um dos chamados listados, vocé vera todas
as anotacdes feitas no chamado e, no final da pdgina, terd um campo para poder digitar e responder ao
chamado:

Aguardando sua resposta ha 56 segundos

#243 Aluno ndo aparece na lista de chamada
‘L Cadastro Teste, informado 8 minutos atras “« % a’g

O Aluno Jodo da Silva Junior (RM 0111), ndo esta aparecendo no relatdrio chamado “Lista de Chamada®,
no menu Académico = Relatdrios = Classe, da turma 3® &no B - Tarde.

Estou tentando emitir a lista selecionando o 2° bimestre.

Esse aluno estava matriculado no 3° Ano & - Manh3 e foi transferido para o 3° Ano B - Tarde.

m Ricardo Augusto, disse menos de 1 minuto atras

Estimadaoi(a) Cadastro Teste,

Estou verificando o chamado, assim que tiver uma posicio, iremos retornar o contato.
Obrigado!

Para dar continuidade ao chamado responder este e-mail ou acessar ao link do mesmao
- hitps:isisalu.freshdesk.comihelpdeskiickets/243

Atenciosamente,

Ricardo Augusto
Equipe SisAlu

‘L Cadastro Teste

j vido”, ileza, ici u a
Caso o chamado esteja marcado como “Resolvido”, por gentileza, apenas adicionar alguma anotacao
se for necessario reabrir o chamado.




Quando o chamado for finalizado, vocé recebera um e-mail informando que o mesmo foi resolvido,
conforme o modelo abaixo:

SisAlu <support@sisalu.freshdesk.com>

ler 15/05/2018 16:23

Vocé
Estimado(a) Cadastro Teste,

O analista de suporte Rafaela Siqueira marcou seu chamado 153 - Teste de Atendimento
ao Cadastro Teste como resolvido.

Se vocé acredita que seu chamado nao foi resolvido ainda, por favor responder este email
que o chamado sera automaticamente reaberto

Se ndo temos nenhuma resposta sua em 48 horas entendemos que o caso foi resolvido e
0 mesmo sera encerrado.

Atenciosamente,
SisAlu - Equipe de suporte

hitps://sisalu freshdesk.com/helpdeski/tickets/153

ﬁaso o chamado ainda nao tenha sido resolvido, vocé precisa apenas responder a esse e-mail para qh
o chamado seja reaberto automaticamente e o atendente responsavel ira visualizar e dara
continuidade.

Por gentileza, nao responder este e-mail para agradecer ou informar que deu tudo certo, pois isto ira
reabrir o chamado.

Somente responder ao e-mail de “chamado resolvido” se 0 mesmo problema persistir e for realmente
necessario reabrir o chamado.

Qara tratar de outros problemas abrir novos chamados. /




Configurar seu perfil de usuario

Finalizando, também é possivel editar seu perfil nessa ferramenta.

Pode-se informar seu nome completo, cargo na instituicdo, telefone comercial e celular e também
endereco do twitter se desejar, além de poder incluir uma foto ao perfil.

Para alterar sua senha de acesso, também é pela edigdo de perfil:

ol = Bem-vindo(a) Cadastro Teste
SisAlu SisAlu e e ertl] S
Inicio Solucdes Tickets

Gerenciar seu perfil
Alterar senha

Nome completo * Cadastro Teste
Titulo
Alterar foto E-mail usuarioteste@teste.com.br Allerarsenna

Telefone comercial

Celular

Twitter

Salvar alteracoes Cancelar



