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1. Voceé conhece o Salesforce?

O Salesforce é uma ferramenta de conformidade amplamente utilizada na Linx, desempenhando diversas fun¢des. Uma
delas é o registro e monitoramento de solicitagdes através do registro de casos, também conhecido na Linx como tickets
ou chamados.

Neste guia passo a passo, vocé aprendera como acessar a ferramenta do Salesforce e como realizar solicitagdes de
acesso ou suporte por meio do registro destes casos.

2. Acessando o Salesforce para registro de casos

1. Acesse o link: https://linxcorp.my.site.com/Funcionarios/s/ ou escaneie o QR Code abaixo:

2. Faga login com o seu e-mail e senha Linx

l.iﬂX/ Linx

Entrar matheus.rosario@linx.com.br

o Aprovar solicitacao de entradas
matheus.rosario@linx.com.br

@ Abra seu aplicativo Authenticator e insira o
N&o consegue acessar sua conta? nlimero mostrado para entrar.

/8

N&o ha nenhum nimero no aplicativo? Atualize para
a Ultima versdo.



https://linxcorp.my.site.com/Funcionarios/s/

3. Isso permitird o acesso a pdgina inicial da ferramenta de registro de casos no Salesforce.

Home  Caso v Q  Pesquisa A Matheus Oliveira Do Rosério v
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acessar sel computador & resolver seus problemas de forma rapida ¢ prética. Para isso, vocé deverd informar no
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Insira o PIN de 6 digitos.
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4. Para realizar o registro da sua solicitagao clique em "NOVO CASO"

NOVO CASO
@ Visita virtual

Através da visita virtual, nossos técnicos poderao acessar seu computador e resolver seus problemas de forma répida e pratica. Para isso, vocé devera informar no

campo ae lade o codigo (PIN) fornecido pelo técnico.

sira o PIN de 6 digitos

3.Preenchendo os campos da sua solicitagao

1. Primeiro vamos realizar a validagao do campo "Favorecido”, que corresponde ao solicitante do caso. Conforme padrao,
o sistema preenche automaticamente o campo com a informacao do registrador do caso; portanto, caso vocé seja o
solicitante, ndo é necessario realizar alteragdes neste campo.

*Favorecido PARA TROCAR O SOLICITANTE s

‘ B Matheus Oliveira Do Rosario X |

Caso vocé ndo seja o registrador, mas nao o solicitante do caso, insira 0 nome e sobrenome do colaborador que solicitou
o registro.

. )
|| Heber Rodrigues I 1. DIGITE NOME E SOBRENOME Q

Q Show All Results for "Heber Rodrigues”

B Heber Filipe Garcia Rodrigues
ANALISTA JR - INFRAESTRUTURA | 2. CLIQUE NO DADO RETORNADO

2. A seguir, procederemos ao preenchimento do campo de filial. E crucial fornecer informacdes precisas nesse campo,
uma vez que muitos processos de solicitacdo de suporte e acesso se baseiam na filial como um parametro fundamental.

“ Filial

Matriz

ar

--None--
Bauru
Bebedouro
Belo Horizonte
Blumenau
Cascavel
Garca

Joinville

Jodo Pessoa



3. No campo "Telefone Solicitante" informe um telefone para contato valido

Telefone Solicitante

4. Prosseguiremos com o preenchimento dos campos de resumo e descri¢&o da solicitagdo, enfatizando que é de
EXTREMA IMPORTANCIA que estes campos sejam preenchidos com a maior atengao e nivel de detalhes possiveis.

0 analista encarregado de tratar a sua solicitagdo utilizara essas informagdes como base durante o processo de
resolugdo, como ilustrado no exemplo a seguir:

Resumo
Solicitacdo de acesso a caixa de e-mail
* Descricao da Solicitacao

solicito acesso a caixa de e-mail exemplo@linx.com.br para envio e recebimento de e-mails
para o colaborador: matteus.rosario(@linx.com.br

Aprovacao do gestor do colaborador em anexo

4. Classificagdo de Atendimento (Taxonomias)

As classificacdes de atendimento no registro de casos representam um elemento de extrema importancia. E por meio
deste campo que vocé determinara o destino da sua solicitacao.

1. No campo "Produto/Servico", selecione a fila encarregada do atendimento a sua solicitagdo. Em caso de duvida sobre
qual equipe é a responsavel, consulte a legenda abaixo.

Produto/Servico

Selecione o Produto/Servico -

GAC - ACESSOS
STT- SUPORTE

GESTAQ DE ATIVOS - HARDWARE
LICENCIAMENTO - SOF TWARE

ELEFONIA MOVEL - MOBIL I

GAC - ACESSOS: Esta fila pertence a equipe de Gestao de Acessos, responsavel pelo tratamento de solicitagoes
relacionadas a acessos. Quando a solicitagdo ndo estiver relacionada a Gestdo de Acessos, ela sera encaminhada
para a equipe Suporte Tech Team.

STT - SUPORTE: Essa fila é gerenciada pela equipe Suporte Tech Team, responsavel pelo fornecimento de suporte
interno de nivel 01 (N1) e nivel 02 (N2) em relagdo as ferramentas e recursos desenvolvidos internamente pela Linx.

GESTAO DE ATIVO - HARDWARE: Esta fila é atendida pela equipe de Gestao de Ativos, que se dedica a fornecer
suporte relacionado a hardware fornecido pela Linx. O suporte oferecido inclui troca, substituigdo e empréstimo de
ativos.

LICENCIAMENTO - SOFTWARE: Essa fila também é administrada pela equipe de Gestao de Ativos e se concentra no
suporte relacionado a software fornecido pela Linx.As dreas de atuacao compreendem a aquisicao, substituicao,
homologacéo e descontinuidade de licengas.

TELEFONIA MOVEL - MOBILE: A equipe de Gestao de Ativos é responsdvel por essa fila, que lida com solicitagoes
relacionadas a telefonia mével, incluindo smartphones e linhas fornecidas pela Linx.



2. Depois de escolher o produto, selecione a taxonomia que melhor se ajusta a sua solicitagé@o e, em seguida, clique em
"Registrar Caso", como exemplificado abaixo:

v Classificacdo Atendimento

Produto/Servigo

STT - SUPORTE v
Tipo

SOLICITAGAO v
Nivel 1

ALTERAGAO DE SENHA v |

5. Consideragoes Finais

Ao seguir este guia passo a passo, vocé adquiriu as habilidades necessarias para solicitagdes no Salesforce utilizando a
ferramenta de registros de casos.

Prossiga com sua exploragao sobre a utilizagao do Salesforce como gerenciador de tickets(casos/chamados),
consultando os préximos passos em sua jornada de aprendizado.

LinX



