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1. OBJETIVO
Estabelecer procedimentos de como Empresa Antheus realiza o atendimento de suporte

2. ABRANGENCIA

Garantir que as demais equipes da organizacao tenham sempre as ferramentas e os sistemas de TI em
pleno funcionamento. Ele também deve ajudar a construir as melhores praticas de uso dessas ferramentas,
construindo processos eficientes e seguros.

3. RESPONSABILIDADES

3.1

3.2.
3.3.
3.4.
3.5.

Cabe ao elaborador digitar o documento, encaminha-lo ao aprovador, distribuir copias em meio
eletronico, implementar, revisar e controlar este documento.

Cabe ao aprovador realizar a analise critica deste documento, aprovando-o ou ndo para o uso.
RD = Orientacdo e organizagao do processo de atendimento de suporte da Antheus.

Direcdo = Aprovar e/ou sugerir alteracdo processo de suporte da Antheus.

Colaboradores = Seguir as orientacdes contidas neste documento e comunicar ao RD e/ou a
Direcdo eventuais duvidas no processo atendimento de suporte da Antheus Tecnologia LTDA.

4. DESCRICAO

4.2,

4.3.

4.4.

4.5.

Solicitacdo de atendimento pelo cliente: O momento em que ele entra em contato com a
empresa para solicitar um atendimento. Neste primeiro momento, a solicitacdo pode ser feita por
e-mail corporativo especifico de suporte (suporte@antheus.com.br), telefone, WhatsApp ou redes
sociais, entre outros canais. Cabera ao atendente receber o problema apresentado e coletar
algumas informagBes-chave sobre o cliente para fins de registro e categorizagao da demanda.

Primeiro atendimento do contato: Busca-se entender a situacao apresentada. O atendente
inicial devera fazer perguntas para identificar a natureza do problema e sua dimensdo. Aqui, é
importante mostrar para o cliente que a empresa esta empenhada em encontrar uma solucdo e
com o historico dos contatos anteriores do cliente, caso ele tenha feito um, fica mais facil se
contextualizar.

Especializando o nivel de atendimento (se necessario): Este item das etapas do
atendimento ao cliente sé se faz necessario quando o atendente que recebe a solicitagdo ndo
consegue soluciona-la. Quando isso acontece, a solicitagdo é encaminhada para um profissional ou
equipe de trabalho mais especializados para solucionar o problema e/ou implementacao de nova
solugdo.

Confirmagdo de que o problema foi resolvido: Confirmar que o problema foi, de fato,
solucionado. Para isso, o atendente deve perguntar ao cliente se a situacdo por ele apresentada
esta resolvida e se ele tem alguma duvida. Se estiver tudo certo, parte-se para a proxima etapa.
Depois de algumas etapas do atendimento, principalmente quando se promete verificar a situagao
e retornar para o cliente.

Alimentando a base de conhecimento com novas solugoes: Com base nas solicitacoes
recebidas, € possivel criar uma base de conhecimento para futuros atendimentos. Assim, em casos
de reincidéncia, os pedidos poderdo ser solucionados com mais agilidade logo no primeiro nivel de
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atendimento. Arquivar em meio fisico e/ou digital as etapas até solugao do suporte solicitado pelo
Cliente para posterior levantamento do monitoramento do atendimento ao suporte.

5. REFERENCIAS:
NBR 1S027001:2022
MSGSI - Manual Sistema Gestdao Seguranca Informacao

6. Glossario: (Definigoes).
e SGSI - Sistema de Gestdo de Seguranca da Informacao.

N

. ANEXOS:
Documentos: REG.AT.SUP.001 - Monitoramento do Atendimento ao Suporte

o

. REGISTROS:
REG.AT.SUP.001 - Monitoramento do Atendimento ao Suporte.

9. PRAZO DE VALIDADE:
Este procedimento é valido a partir da data de emissdo, devendo ser revisado a cada ano a partir da ultima
revisao.

10. HISTORICO DE MODIFICACOES:
Revisdo 0 em 25/04/2023: Elaboracdo Inicial
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