Como gerir e consultar tickets no Centro de Ajuda?

help.fracttal.com/hc/pt-pt/articles/26297486185997-Como-gerir-e-consultar-tickets-no-Centro-de-Ajuda

Um ticket no Fracttal One é um pedido formal de assisténcia ou resolucdo de incidentes
relacionados com a plataforma. Enviar um ticket fornece um canal direto de comunicagao
com a equipa de suporte do Fracttal.

Como enviar um ticket a partir do Centro de Ajuda?

1. Aceda ao linkCentro de Ajuda do Fracttal One.

2. Inicie sessao ou crie uma conta se ainda nao a tiver.
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3. Depois de iniciar sesséo, clique na opcao "Suporte Fracttal”.
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Please note: This should not be used to report internal issues or requests from your company. It is
exclusively for technical support for Fracttal One software.

If you need assistance reporting internal requests, click here

Enter your details and the details of your ticket.
A member of our support team will respond shortly.

Organization

Fracttal (todos) v

Please tell us which Organization you would like this request associated with. You can change this later.

Subject

4. De seguida, preencha os campos requeridos, incluindo pais, assunto, descricdo e a opgao
de anexar ficheiros que ajudem a compreender o problema, tal como mostrado na imagem.
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Please note: This should not be used to report internal issues or requests from your company. It is
exclusively for technical support for Fracttal One software.

If you need assistance reporting internal requests, click here

Enter your details and the details of your ticket.
A member of our support team will respond shortly.

Organization

—»  Fracttal (todos) v

Please tell us which Organization you would like this request associated with. You can change this later.

— Subject

Description

Assunto: Breve descricao do problema ou pedido.

Descrigao: Detalhes do problema ou pedido. Recomenda-se incluir o médulo afetado,
qualquer erro especifico e uma descrigdo detalhada para facilitar a resolugéo por parte
da equipa de suporte.

Anexar ficheiro: Aqui pode adicionar imagens representativas do problema ou erro que
esta a experienciar na plataforma. Quanto mais informacao visual fornecer, melhor.

Depois de enviado o ticket, segue um processo interno que inclui:

o Atribuicao: O ticket é atribuido a um agente de suporte ou equipa responsavel.

Classificacao: Nesta etapa, o agente analisa o caso reportado para determinar a sua
gravidade e avaliar o impacto que possa ter. Esta avaliagcéo é crucial para priorizar
adequadamente as ac¢des a tomar e atribuir os recursos necessarios de forma eficiente.

Investigacao e resolugao: O agente investiga o problema e trabalha na sua resolucéo,
podendo requerer comunicacgao adicional com o cliente.

Atualizacao do estado: Sao fornecidas atualizagdes regulares sobre o progresso do
ticket e qualquer solugao proposta.

Fecho: Uma vez resolvido e confirmado com o cliente, € marcado como fechado.

Acompanhamento: Em casos recorrentes, sdo implementadas medidas para evitar
problemas semelhantes no futuro.



Por que meio é que comunicam comigo?

Comunicar-nos-emos consigo por correio eletronico para garantir que esta informado e para
solicitar informacao adicional se necessario.

Como posso verificar o estado do meu ticket?

1. Aceda ao linkCentro de Ajuda do Fracttal One.

2. Inicie sessao ou crie uma conta se ainda nao a tiver.

3. Depois de iniciar sessao, clique na opg¢ao "Os meus tickets".
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Please note: This should not be used to report internal issues or requests from your company. It is
exclusively for technical support for Fracttal One software.

If you need assistance reporting internal requests, click here

Enter your details and the details of your ticket.
A member of our support team will respond shortly.

Organization

Fracttal (todos) v

Please tell us which Organization you would like this request associated with. You can change this later.

Subject

Aqui encontrara todos os seus pedidos a area de suporte, juntamente com os seus diferentes
estados:

Estados de um ticket:

¢ Aberto: O ticket foi criado corretamente e esta a espera de ser atendido pela nossa
equipa.

o Em processo: O ticket esta a ser analisado pelos nossos agentes e encontra-se em
Curso para a sua resolugao.

+ Analise: A nossa equipa esta a realizar testes internos para identificar a melhor
estratégia de resolugéo, avaliando ferramentas e processos adequados para abordar a
situacao.
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e A aguardar a sua resposta: Enviamos uma consulta por correio eletrénico e estamos a
espera da sua resposta para avangar com a resolucéo do ticket.

+ Ticket em revisao final: A nossa equipa esta a realizar os testes finais para garantir que
a situagao esta completamente corrigida antes de fechar o ticket.

¢ Resolvido: O ticket foi fechado com sucesso apds completar todas as acdes
necessarias para resolver a situacao reportada.
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Subject Id Created Last activity ¥ Status
Dynamic language translation error #54047 4 months ago 15 hours ago
Catalogs/Assets - Issue when importing assets with custom ... #49582 6 months ago 13 days ago

Update to our Privacy Policy #63561 19 days ago 19 days ago [ solved |
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