
Instruções para abertura de chamados de suporte



Introdução:

“O que não é medido, não é gerenciado.”

Nossa motivação é oferecer serviços de excelência em todas as nossas áreas de atuação, incluindo o 
suporte a sistemas computacionais. 

Para garantir que cada demanda seja devidamente quantificada e acompanhada, utilizamos o registro 
formal em nosso canal de suporte. Assim que a solicitação é registrada, nossa equipe assume o 
acompanhamento para resolvê-la com agilidade, respeitando as condições comerciais acordadas. 

Mais do que um processo administrativo, esse registro é uma etapa essencial para garantir a 
rastreabilidade, a documentação e a eficácia na solução do seu problema.

Objetivo:

Este documento tem como objetivo orientar os clientes sobre como realizar a abertura e o 
acompanhamento de chamados de suporte.



1) Acesse o site oficial de suporte:
www.partnersrl.com.br

2) Clique em Portal do Cliente



3) Clique em Suporte



4) Clique em Gerar Solicitação



5) Complete todas as informações solicitadas

6) Clique em Submit



A demanda foi criada com 
um número de controle e 
acompanhamento

Aqui é o que será visto pelo analista

Aqui o cliente poderá incluir mais 
informações ou informações se julgar 
necessário

Aberta: Sem 
resposta do 
analista/



A partir deste momento, o time de suporte irá analisar o chamado aberto e o responderá, ofertando uma 
solução ou pedindo mais informações. Uma vez respondido pelo analista, o solicitante do chamado será 
notificado por e-mail e também poderá acompanhar pelo mesmo site de suporte.

É importante se atendar as condições comerciais acordadas entre o cliente e a Partners RL. 

Exemplo:

• Suportes avulso para clientes não contratantes: Todas as horas empenhadas serão faturadas mediante 
valor de atual. Em casos específicos, será gerada uma proposta comercial na própria resposta ao chamado.

• Suporte aos clientes contratantes: O montante de horas destinado ao atendimento do chamado serão 
faturados de acordo com condição comercial firmada.

• Suporte a serviços SaaS (integradores e outros): Os serviços de suporte já estão inclusos no custo mensal 
de suporte destas ferramentas. Observação: sendo diagnosticado algum problema cuja causa seja de 
responsabilidade do cliente (base, servidor, personalizações...), as horas destinadas a este serviço poderão 
ser faturados ao cliente, mediante comunicação e aprovação prévia do solicitante.

• Não é necessária a conclusão de um chamado para que as horas destinadas ao seu atendimento sejam 
faturadas. 



Respondida: Houve interação por parte da 
Partners Clique em cima do número do Ticket 
para ver a resposta



Resposta ao chamado 
efetuada pela Partners RL

Escreva aqui sua resposta e 
clique em Adicionar Resposta



Quando o cliente responder ao chamado, seu status retorna para Aberto. 
Uma vez respondido pelo analista, volta a Respondido. 

Assim gera o ciclo até sua resolução que, uma vez aceita pelo cliente, altera seu status para 
Fechada. 

Segue fluxo em próximo slide.



Fluxograma de Atendimento Por Chamados
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Legenda:



Dúvidas:

Enviar e-mail para viana@partnersrl.com.br
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