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1. OBIJETIVO

O presente documento tem como objetivo orientar os usudrios na utilizagdo das funcionalidades da
ferramenta de ITILSM da Fiocruz (SysAid), facilitando e esclarecendo duvidas relacionadas a abertura e
atualiza¢des de chamados.

2. ABRANGENCIA

Este documento aplica-se a todos os usuarios finais que fazem o uso da ferramenta de ITILSM (SysAid) da
Fiocruz.

3. DEFINICOES

Termos e vocabuldrio comuns podem ter significados diferentes para diferentes organizacdes ou
individuos. E essencial, no inicio de uma implementac3o de um processo, concordar com o uso comum de
termos, pois ndo se pode divergir das melhores praticas, a menos que seja necessario. Isso traz unidade
nas areas de comunicagdo para ajudar a melhorar ndo apenas o didlogo interno, mas também
documentacao, instrugdes, apresentacdes, relatdrios e interagcdo com outros érgaos externos.

Estes termos e as definicdes serdo usados em toda a documentacao do processo, comunicagdes, materiais
de treinamento, ferramentas e relatdrios.

Fung¢do: uma equipe ou grupo de pessoas em conjunto com as ferramentas que usam para realizar
respectivos processos ou atividades, por exemplo, a Central de Servigos.

Grupo: pessoas que realizam atividades similares, embora possam trabalhar em diferentes
departamentos da FIOCRUZ.

Impacto: uma medida do efeito de um incidente, problema ou mudanca nos processos. O impacto esta
ligado a forma como os niveis de servicos serdo afetados. Impacto e urgéncia sdao usados para atribuir
prioridade.

Incidente: uma interrupgdo imprevista de um servico de Tl ou redugdo na qualidade de um servico de TI.
Falha de um item de configuracdao que ainda nao afetou o servico também é um incidente; por exemplo,
falha de um disco rigido (Hard Disk -HD) de um conjunto “espelhado”.

Gerenciamento de Incidentes: processo responsavel pela gestdo do ciclo de vida de todos os Incidentes.
Seu propdsito é restaurar a operagdao normal do servigo de Tl o mais rapido possivel.

Registro de incidente: um registro contendo os detalhes de um incidente. Cada registro de incidente
documenta o ciclo de vida de um Unico incidente.

Prioridade: uma categoria usada para identificar a importancia relativa de um incidente, problema ou
mudanca. Prioridade é baseada em impacto e urgéncia e serve para identificar os tempos necessarios para
acdes a serem tomadas. Por exemplo, o SLA pode indicar que os incidentes da prioridade 2 devem ser
resolvidos dentro de 12 horas.

Revisdo: 1.2 Elaborado por: Aprovado por:
Data: 16/01/2023 Robson Soares Siqueira Kleber Silva

Este documento é oficial somente em meio eletrénico. Quando impresso, é uma copia néo

.4/22
controlada, ndo podendo ser utilizada para realizagdo das atividades. Pag. 4/



GRUPO

DATAH

Problema: A causa de um ou mais incidentes sem solugdo conhecida.

Papel: um conjunto de responsabilidades, atividades e autoridades concedidas a uma pessoa ou equipe.
Um papel é definido em um processo. Uma pessoa ou equipe pode ter multiplos papéis.

Central de Servigos: o primeiro ponto de contato entre os técnicos de tecnologia da informagdo e os

usudrios.

Usudrio: alguém que usa os servicos de Tl no dia a dia, as vezes, informalmente referido como o cliente.
ITSM - IT Service Management (Gestdo de Servicos de Tl);

Logoff: Finaliza o uso do sistema, removendo a senha do usudrio;

Cards :Cartdes que contém conteudo e ac¢Oes diversas sobre um Unico assunto (ou tépico).

4. ACESSANDO A PLATAFORMA

Para acessar a plataforma de ITSM, o usuario devera primeiramente acessar o endereco eletrénico da
ferramenta, http://centraldeservicos.fiocruz.br e inserir os dados de usuario e senha nos campos

indicados, conforme demonstrado na figura abaixo.

Mrocruz e

Entrar

Voltar

Q) OpgBes de entrada
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Bem vindo ao Portal de
Atendimento da FIOCRUZ

Login do usuario

[blgn:e sel nome de UsUErio

Senha

Digite sua senha |

Lembrar de mim Esouecei a senha?

Caso o sistema ndo reconheca as credenciais de acesso, a mensagem de “Informacdes incorretas de login.
As palavras devem ser escritas na caixa correta. Certifique-se de que a tecla Caps Lock ndo esteja ligada.”

sera mostrada na tela.

5. APOS O LOGIN

Ao realizar o login, o usuario serd redirecionado para o portal relativo as suas permissGes de usuario.

A plataforma disponibiliza dois portais, sendo eles o Portal do Usuario Final disponivel para todos os tipos
de usuarios (usudrios requisitantes e administradores), e o Portal do Administrador disponivel apenas para

os usuarios que fazem o atendimento dos chamados.

5.1. PORTAL DO USUARIO FINAL

No Portal do Usuario Final sdo disponibilizadas as funcionalidades para o registro de chamados, consulta
ao chamados registrados e artigos disponibilizados na FAQ.
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0 que ha de novo?
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e Menu

No menu superior estdo disponiveis as configuragdes do usuario e o campo de busca.

m FIOCRUZ () sminsrador sysaia -

Cligue no nome de usuario no canto direito para acessar as configuragdes do usuario, alterar o portal no
caso de usudrios administradores, ou realizar o logoff da plataforma.

Minhas configuracbes
Portal do Administrador

Portal de Auto-Atendimento

Ao utilizar o campo busca, a ferramenta ira compilar os chamados abertos pelo usuario, artigos da FAQ,
categorias para a abertura de chamados e modelos relacionados ao termo buscado.

Cligue nas opg¢des que foram listadas para consultar os detalhes.

<Inido
Registros de Chamados o Registros de Chamados
FAQ - Perguntas Frequentes o E‘j #3839:Estou com problema em meu notebook
= 16.07-2024 14:30 | Usurio tesponden | Administrador Grupo Data
Categorias @
TE— Py FAQ - Perguntas Frequentes

Instalacdo Matriz Linux
Al 5 14070028 165 05 @

Categorias

(5 Equipamentos e Periféricos > Notebook > Lentiddo

Equipamentos e Periféricos > Notebook > Solicitar

Enviar uma Socitagio

Equipamentos e Periféricos > Notebook > Subsituir

Equipamentos e Periféricos > Notebook > Transferir

Enviar uma Sobctagio

g aF g g

Equipamentos e Periféricos > Notebook > Formatagéio

Enviar uma Sobctagio
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* Minhas configuracdes

Ap0s selecionar a opgao “Minhas configuragdes” no menu superior, sera exibida a tela das configuragoes
do usuario. Nesta tela serd possivel atualizar ou ajustar as informac&es principais do cadastro do usudrio

logado.
N
@1 Minhas configuragées
Foto do perfil do usuario:
Tl Deletar fota
Dominio:
Login do usuario: adm sysaid
Nome: * Administrador
Sobrenome: * SysAid
Nome de exibigao: Administrador do SysAid
Apelido no bate-pape: Administrador do SysAid

Utilize o botdo “Cancelar” ou “Aplicar” no final do formuldrio para cancelar ou salvar as alteragdes.

Cancelar | Enviar |

¢ O que ha de novo? (Painel de noticias)
Ao acessar o Portal do Usuario Final, a aba “O que ha de novo?” sera acionada ao lado direito da tela.

Nesta aba sera possivel visualizar as noticias que foram adicionadas a ferramenta. Caso todas as noticias
tenham sido visualizadas, a aba ndo sera acionada.

“y,n

Apds a leitura das informacgdes, clique no “x” ou em “O que ha de novo” para ocultar a aba.
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Bem-vindo a Central de Atendimento da
FIODCRUZ!

Qia, alravés da Ceniral de alendimento € possivel efetuar
soficitagbes de servicos e tambem informar quanto a ocorréncia
de incidentes. Esperamos que lenha uma &lima experiéncia na
ulilizacso da plataforma, e para mais informacbes consulle por
SysAid na infranet da FIOCRUZ

‘ x
15-07-2024 09:00:00

|

|

i

0 que ha de novo?

¢ Catdlogo de Servicos
O catdlogo de servicos apresenta todas as categorias disponiveis para a abertura e registro dos chamados.

As categorias sdo disponibilizadas em cards. Para navegar entre as opcdes, basta selecionar os cards

relacionados a sua necessidade até ser redirecionado ao formulario de abertura do chamado.

L

I

el

Ve 4

@)

Catalogo de Servicos >

Equipamentos e Periféricos

Nesta secéo nosso colaborador podera solicitar
equipamentos e periféricos.

Aplicativos e Sistemas (Software)

Nesta sec#o nosso colaborador poderé solicitar chamados
referente a aplicativos e sistemas (software).

Governanga

Nesta secéo nosso colaborador podera solicitar chamados
referente a governanca corporativa

Seguranga

Nesta secdo nosso colaborador podera solicitar chamados
referente a Segurana da Informaco.

. Interoperabilidade Corporativa

Nesta secéio nosso colaborador podera solicitar chamados
referente a interoperabilidade corporativa

Bate-Papo (Chat)

Inicie um bate-papo com um especialista técnico do seu
departamento, se disponivel

ﬁ@

Controle de Acessos e Privilégios

Nesta segéio nosso colaborador poderé solicitar chamados
referente a controle de acessos e privilégios.

Correio Eletronico (e-mail)

Nesta secéio nosso colaborador podera solicitar chamados
referente a correio eletronico (e-mail)

Infraestrutura Tecnolégica

Nesta secéio nosso colaborador poder solicitar chamados
referente a infraestrutura Tecnoldgica.

Servigos e Solugdes

Nesta secéio nosso colaborador podera solicitar construgao
de servigos e solugdes.

COGIC

Nesta sesséo nosso colaborador podera abrir chamados
referentes ao departamento da COGIC.

Acesso a rede e Internet

Nesta secdo nosso colaborador podera solicitar chamados
referente a acesso a rede e Intemet.

Eventos Institucionais

Nesta secéio nosso colaborador poderé solicitar chamados
referente a eventos Institucionais.

Planejamento e Conformidade

Nesta segéo nosso colaborador poderé solicitar chamados
referente a planejamento e conformidade

Sistemas Corporativos

Nesta secio nosso colaborador podera solicitar chamados
referente a sistemas corporativos

Calendario

Veja um cronograma de quando vocé enviou registros de
servico, as datas em que eles devem ser resolvidos e todos
os eventos que foram publicados em seu grupo
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A tabela de chamados registrados e aprovagbes estd disponivel abaixo do catdlogo de servigos. Os

chamados estardo segregados pelas abas “Meus Chamados”, “Recentemente Encerrados”, “Supervisor”

“Aprovacdes Pendentes”.

A aba “Meus Chamados” e “Recentemente Encerrados” da tabela apresenta todos os chamados que

foram registrados pelo usuario logado. Sendo meus chamados para aqueles que estdo em andamento e

os recentemente fechados para aqueles que ja foram solucionados.

Na aba “Supervisor” os gestores podem consultar todos os chamados da sua equipe (departamento).

As aprovacdes pendentes e respondidas estardo disponiveis na aba “Aprovacdes Pendentes".

Meus chamados @  Recentemente encemados (D) [N Eal® B Aprovaches Pendentes @)

3 #3948: E-MAIL PROBLEMA

#3947: Instalar Power Bi

A #3946 INSTALAR VPN

#3749: Estou com divida no Word

Data de modificagéo
19-07-2024 16:20:11

Data de modificagéo
1907-2024 16.07-12

Data de modificagéo
19072024 15:59.43

Data de modificagio
18072024 02.1821

Data de solicitagio
19-07-2024 16:20:11

Data de solicitagéo
19072024 160510

Data de solicitaéo
19072024 15:59:43

Data de solicitagio
14-07-2024 11:21:54

Mostrar tudo >

e Perguntas Frequentes

A Base de Conhecimento, FAQ ou perguntas frequentes esta disponibilizada abaixo da tabela de chamados
registrados. Nesta tabela estdo contidos os artigos com as perguntas frequentes referentes as categorias

disponiveis na ferramenta.

Clique no titulo do artigo para acessar todos os detalhes do artigo.

o FAQ - Perguntas Frequentes

Instalagao Matriz Linux

14072024 10y 5@ >

Mostrar tudo >

No Portal do Usuario Final estdo os artigos mais acessados, clique em “Mostrar Tudo” no canto inferior

direito para buscar e consultar todos os artigos disponiveis na FAQ.
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A Central de Servigos - Google Chrome

23 fiocruzsysaid.com.br,

Base de Dados de Conhecimenio > Artigos

| R insira um
| categorias da base de conhecime... || 1artigo de Foidtiz o LY 56 Exibigbes
| | 1 0
| = - !
Tudo Instalacio Matriz Linux

y Infrzestrutura Tecnolégica K

Come redlizar a instalacdo da Matriz Linus Analista?
Observaces
observagbes abaixo.

1. E necessério um pendrive de 8Gh ou supstior
2 0 equi deve estar 3 uma red

Infragstrutura Tecnoigica = Servidores Linux » Instaiar Recursos /Semvicos

Instalacao Matriz Linux

Ainstalac3o da Matriz SO Linux, € orientada somente pra casos especificos, geralmente voltada para os desenvolvedares. & em
notsbooks. Antes de iniciar a instalago, & importante ater-se as

Instalagio

Conforme a figura

3. Realizar ¢ download da IS0 LINUX na URL: http://10.0.1.221/openleap/fiso

03 passes abaixe auxiliam na instalacdo do Linux nos notebooks,
Apés coneciar o pendrive boalavel, & com a Matriz gravada, no notebeok: Selecione o bool pelo pendrive...
1 Atela de selecdo de boot serd apresentada Selecione a segunda opgdo de boot “UEF] ScanDisk’. para a instalacio da Matriz

2 Sslecione a opcdo ‘Iniciar instalagio normal” & pressions ‘Enter’

io cobra

3. Apds iniciar a instalacdo, serdo as telas de
acio necessiria

do Kemel & deteccio de hardware & drivers. Nenhuma

Navegue entre os artigos através das categorias que serao listadas na primeira coluna.

Categorias da base de conhecime. .

Tudo
» Infraestrulura Tecnoldgica

p Senidores Linux

Os nomes dos artigos estar3o listados na segunda coluna. E possivel aplicar filtros para alterar a ordem de

exibicdo dos artigos.

Instalacdo Matriz Linux

1 artigo de

Clique no nome para visualizar o contetdo na terceira coluna. E possivel reagir ao artigo ou realizar a

impressdo nos icones indicados.

Revisdo: 1.2 Elaborado por:
Data: 16/01/2023 Robson Soares Siqueira

Aprovado por:
Kleber Silva

Este documento é oficial somente em meio eletrénico. Quando impresso, é uma copia néo

controlada, ndo podendo ser utilizada para realizagdo das atividades.

Pag. 12/22




GRUPO

DATA

Foi wfil? ‘ &6 Exibicies
ik :

Infragstruturs Tecnoldgica = Senvidores Linux = Instslar Recursos /Serigos

Instalacao Matriz Linux

Como realizar a instalacdo da Matriz Linus Analista?

Observacies

Ainstalacdo da Matriz SO Linux, € orientada somente pra casos especificos. geraimente voltada para os desenvolvedores, & em
notebooks. Antes de iniciar a instalacdo, & importants ater-se as

observactes abaixo

1. E necessario um pendrive de 8Gb ou superior

2 0 equipamento deve estar conectado a uma rede cabeada no dominio cobra

3. Realizar o download da |30 LINUX na URL: hitp:i10.0.1.221/openleapfiso

Instalacio

Os passes abaixo awdliam na instalagdo do Linux nos notebooks.

Apas conectar o pendrive bootavel e com a Matriz gravada, no notebook, Selecions o boot pelo pendrive...

1. Atela de selecdo de boot serd apresentada. Selecione a segunda opcdo de boot “UEF] ScanDisk”. para a instalacio da Matriz.
Conforme a figura.

2. Selacione a opcdo “Iniciarinstalacdo normal” & prassions “Enter’

3. Apds iniciar a instalacdo, serdo apresentadas as telas de camegamento do Kernel e deteccdo de hardware e drivers. Nenhuma
acdo necessara.

AT PO Rasrtn
10 IR 0t Bmatten,
o Sy

L vt o 1 e ot

ANTER 1 vect oot
L el St

6. REGISTRO DO CHAMADO

A abertura e o registro de chamados sdo disponibilizados para todos os tipos de usudrios da ferramenta,
sendo necessdrio acessar o Portal do Usudrio Final para realizar o procedimento.

O catdlogo de servigos disponibiliza todas as opg¢Oes existentes para a abertura de chamados na
ferramenta, segregando-as em categorias, subcategorias e categorias de terceiro, quarto ou quinto nivel.

Para realizar a abertura de um chamado, basta clicar nos cards referentes ao servico ou incidente que serd
reportado.

Ao clicar na categoria, as subcategorias serdo disponibilizadas e assim por diante, até a disponibilizagdo
do formuldrio para o preenchimento.

Revisdo: 1.2 Elaborado por: Aprovado por:
Data: 16/01/2023 Robson Soares Siqueira Kleber Silva

Este documento é oficial somente em meio eletrénico. Quando impresso, é uma copia ndo

. e . .. Pag. 13/22
controlada, nGo podendo ser utilizada para realizagéo das atividades. ag. 13/



GRUPO
DATA

=2

Catélogo de Servicos >

Equipamentos e Periféricos
Nesta secéio nosso colaborador podera solicitar
equipamentos e periféricos

P e ( )
Nesta sec@o nosso colaborador podera solicitar chamados
referente a aplicativos e sistemas (software)

Governanga

Nesta sec@o nosso colaborador podera solicitar chamados
referente a governanca corporativa

Seguranca
Nesta seg@o nosso colaborador poderé solicitar chamados
referente a Seguranca da Informago

. Interoperabilidade Corporativa

Nesta segéio nosso colaborador podera solicitar chamados
referente a interoperabilidade corporativa.

Bate-Papo (Chat)

Inicie um bate-papo com um especialista técnico do seu
departamento, se disponivel.

Controle de Acessos e Privilégios

Nesta secéo nosso colaborador poder solicitar chamados
referente a controle de acessos e privilégios.

Correio Eletronico (e-mail)

Nesta sec@o nosso colaborador podera solicitar chamados
referente a correio eletrdnico (e-mail)

Infraestrutura Tecnologica

Nesta secéo nosso colaborador poderd solicitar chamados
referente a infraestrutura Tecnolégica

Servigos e Solugdes

Nesta sec@o nosso colaborador poder solicitar construgéo
de servicos e solugdes.

coGIc

Nesta sessd@o nosso colaborador podera abrir chamados
referentes ao departamento da COGIC.

Acesso a rede e Internet

Nesta secéo nosso colaborador poderé solicitar chamados
referente a acesso & rede e Internet

Eventos Institucionais

Nesta secdo nosso colaborador podera solicitar chamados
referente a eventos Institucionais.

Planejamento e Conformidade

Nesta secéo nosso colaborador poderé solicitar chamados
referente a planejamento e conformidade.

Sistemas Corporativos
Nesta segéo nosso colaborador poderé solicitar chamados
referente a sistemas corporativos.

Calendario

Veja um cronograma de quando vocé enviou registros de
senvico, as datas em que eles devem ser resolvidos e todos
os eventos que foram publicados em seu grupo.

Ao ser redirecionado ao formulario a categoria do chamado ja estara

preenchimento dos demais campos obrigatérios para o envio das informacgdes.

preenchida, sendo necessario o

Os campos para preenchimento sdo disponibilizados de acordo com a categoria selecionada. Preencha

atentamente todos os campos.
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¢ Enviar Incidente

Categoria

Equipamentos & Periféricos v HNotebook v Emo de Funcionamento A4

Titulo

Unidade para atendiments *

PRESIDENCIA v

Descrigdo detalhada *

Anexos

Selecionar anexos Ou arraste e solte arquivos para aqui

Canesiar | Enviar

J

Descreva o titulo do chamado no campo “Titulo”. O titulo devera ser relacionado ao chamado que sera

registrada.

Titulo *

O campo “Unidade para atendimento” sera auto preenchido de acordo com o cadastro do usuario que
estd logado. A opgdo no campo pode ser alterada de acordo com a unidade em que o usuario se encontra
no momento da abertura do chamado.

Unidade para atendimento *

| v

IFF o
IGM

ILMD

INCCQIS

INI

1oC

IRR.
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A descricdo do chamado deve ser inserida no campo “Descri¢cdo”. Neste campo o usuario deverd inserir
todas as informacgdes relevantes ao que estd sendo registrado, descrevendo com o maximo de detalhes
as principais caracteristicas do chamado.

Descricdo detalhada *

O campo de anexos esta disponibilizado ao final do formulario. Caso pertinente, o usuario pode anexar
arquivos neste campo clicando em “Selecionar anexos” ou arrastando os arquivos ao local indicado.

Anexos

Selecionar anexos COu arraste e solte arquivos para aqui

Ap0s inserir todas as informagdes necessarias, clique no botdo “Enviar” disponibilizado no canto inferior
direito do formulario.

| Enviar ‘

Caso algum campo obrigatério esteja em branco, o formuldrio destacard os campos com as informacgdes
faltantes.

Para cancelar o registro do chamado e retornar ao Portal do Usuario Final, clique no botdo “Cancelar”
disponibilizado no canto inferior direito do formulario.

Cancelar

Apds a abertura, o ID do chamado sera exibido na tela e o chamado sera direcionado para a fila de
atendimento para que a equipe técnica dé sequéncia ao atendimento.

=

Obrigado por enviar seu/sua Solicitagao #3967. Conte conosco!

Aprevisao de atendimento & para até 22-07-2024 08:30.
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6.1. CONSULTA E ATUALIZAGAO DAS SOLICITAGOES REGISTRADAS

ApOs a abertura e o registro, os chamados poderdo ser consultados na tabela de chamados localizada
abaixo do catdlogo de servicos.

A tabela é segregada pelas abas “Meus Chamados”, “Recentemente encerrados, “Supervisor” e
“Aprovagdes Pendentes”.

S SR S

#3948: E-MAIL PROBLEMA Data de modificagio Data de solicitagio
- e . 19-07-2024 16:36:33 19-07-2024 16:20:11

3 #3947: Instalar Power B Data de modificagio Data de solicitagio
- < . 19-07-2024 16:30:15. 19.07-2024 16:05:10

A #3946: INSTALAR VPN Data de modificagio Data de solicitagdo
= cia: Muifo Al 19-07-2024 15:59.43 19-07-2024 15:59:43

#3749: Estou com ddvida no Word Data de modificagio Data de solicitagdo
= 18-07-2024 02:16:21 14-07-2024 11:21:51

Mostrar tudo >

Ao clicar em “Mostrar Tudo” no canto inferior, sera possivel visualizar todos os registros da tabela.

< Inicio
Meus chamados @) Recentements encerrados @) Aprovagses Pendentes @3 Fito ¥/ |3
#3948: E-MAIL PROBLEMA Data de modificagao Data de solicitacao
g - e 19-07-2024 16:36:33 19-07-2024 16:20:11
#3947: Instalar Power Bi Data de modificagéo Data de solicitagio
s i o - 19-07-2024 16:30:15 19-07-2024 16:05:10
A #3945: INSTALAR VPN Data de modificagéo Data de solicitagio
. — — - - - _— 19-07-2024 15:59:43 19-07-2024 15:59:43
#3749: Estou com divida no Word Data de modificagio Data de solicitagio
18-07-2024 02:18:21 14-07-2024 11:21:51
A #3839: Estou com problema em meu notebook Data de modificagao Data de solicitagao
17-07-2024 04:04:10 16-07-2024 14:30:16
#374T: Estou com divida para editar uma planiha Data de modificagio Data de solicitagio
14-07-2024 11:27:55 14-07-2024 11:17:54
#3672: Analisar demanda relacionada a Conformidade de TIC Data de modificagao Data de solicitagio
11-07-2024 11:47:04 11-07-2024 11:47:04
A #3567: Teste Incidente 01 Data de modificagéo Data de solicitagéo
08-07-2024 15:22:28 08-07-2024 15:13:10

Cligue em “Filtro” localizado no lado direito para adicionar um filtro disponivel e otimizar a consulta. Apds
selecionar o filtro, clique em “Aplique” no final da janela.
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Filtro de lista

Limpar tudo Cancelar | Aplique |

e Aba “Meus Chamados”
Na aba “Meus Chamados” estdo listados todos os chamados ativos que foram registrados pelo usuario.

E necessario clicar no chamado para consultar todos os detalhes ou realizar interagdes.

< Inicio

Incidente #3839: Estou com problema em meu notebook = Adicionarnota | | [ Fechar Chamado

Equipamentos e Periféricos > Notebook = Erro de Funcionamento

@ Descrigdo detalhada Informag@o do Chamado
Meu notebook esta apresentando tela azul ot i siidgin P i
No consigo trabalhar desta forma 16-07-2024| 14:30-16 17-07-2024 | 04:04:10
Status Prazo de SLA
Ususrio respondeu 16-07-2024 | 15:00:16

Equipe de atendimento Data de encerramenio
Central de Servigos N1

Especialista atribuido Contrato
Administrador Grupo Data SLAPadréo

Ativo principal Ct principal
BIDESENV001 C1#31 - BIDESENVO01

0

Administrador Grupo Data | 16-07-2024 14:36

Informagdes Adicionais

Gostaria de saber uma previsdo de atendimento. Unidade para atendimento: PRESIDENCIA
Urgéncia: Alta
——— Impacto: Alto
= Adicionarnota | Prioridade: Alta

Todas as informacGes adicionadas pela equipe de atendimento estardo exibidas na aba “Anota¢bes” do
chamado. Atualizagdes ou repostas para a equipe de atendimento deverdo ser inseridas também nesta
aba.

Para isso, ao lado direito superior da tela e na aba “Anota¢ées” estd disponivel o botdo “Adicionar nota”.
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=] Adicionar nota

Clique no botdo para inserir uma nova nota ao chamado. Descreva as informac¢des no campo informado,
e ao finalizar clique no botdo “Enviar nota”. Para cancelar a a¢do, clique em “Cancelar”

Adicionar nota

Pigite sua nota

Cancelar

Ao lado da aba “Anotacdes”, clique em “Anexos” para consultar os arquivos anexados ou inserir um novo

anexo.

Selecionar anexos Qu arraste e solte arquivos para aqui

Captura_de_tela_2024-07-16_142947.png - 16.07-2024 14:29

Para baixar um anexo, clique no nome do arquivo.

Para adicionar, cliqgue em “Selecionar anexos” ou arraste o arquivo para o local indicado e clique em

“Salvar anexos”.

Selecionar anexos Ou arraste & solte arquivos para aqui

PDF_TESTE (7).pdf x
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O usudrio requisitante também pode realizar o fechamento / cancelamento do chamado ao clicar no botdo
“Fechar chamado”.

=] Fechar Chamado

Uma vez fechado, o chamado ndo tera sequéncia no atendimento e passara a ser exibido na tabela
“Recentemente Encerrados”.

e Aba “Recentemente Encerrados”
Na aba “Recentemente encerrados” estdo listados apenas os chamados que ja foram solucionados e

encerrados. Ao clicar no chamado encerrado, as principais informag¢ées também sdo exibidas, porém a
solucgdo serd exibida acima da descrigdo e as interagOes estardo bloqueadas.

Solicitagéo de Servigo #3947: Instalar Power Bi = Adidonarnota | | {5 Reabrirchamado |
Software > Sistemas corporativos > Instalar

¢ Solugido Informagée do Chamado

SISO i ST R Data de solicitagio Data de modificagao

19.07-2024 | 16:05:10 19-07-2024| 16:30:15

Status Prazo de SLA
Resolvido 19-07-2024 | 16:35:10
Equipe de atendimento Data de encerramento
Central de Servigos N1 19-07-2024 16:30:15
Especialista atribuido Contrato

Vinicius Pogresio Alves SLAPadido

Ativo principal Cl principal

Q Descrigdo detalhada

Para retomar o atendimento serd necessario reabrir o chamado através do botdo “Reabrir chamado”,
disponivel no lado direito.

| ﬁ Reabrir chamado

Ao reabrir o chamado, serd disponibilizado o campo para descrever o motivo da reabertura.

Descreva as informacdes no campo informado e ao finalizar clique no botdo “Enviar nota”. Para cancelar
a agdo, clique em “Cancelar”.
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Indique o motivo pelo qual vocé esta reabrindo incidente

Pigite sua nota

Apds a reabertura, a solicitacdo sera considerada ativa e sera listado na aba “Meus Chamados”. As
interacOes de adi¢gdes de novas notas e anexos estardo disponiveis novamente.

e  Aba “Supervisor”

A aba “supervisor” estard disponivel para os usudrios gestores. Nesta aba estardo relacionados os
chamados que foram abertos por outros usudrios da equipe do gestor.

Assim como na aba “Meus chamados”, sera possivel consultar, adicionar filtros e interagir nos chamados.

e Aba “Aprovacdes Pendentes”

Na aba “AprovacgGes Pendentes” estardo listadas todas as aprovagdes pendentes e respondidas que foram
atribuidas ao usudrio logado. Clique na acdo pendente para consultar e responder.

#3797 - — Conclusao — Condusao Hora ativada Data de modificagao
15-07-2024 12:22:30 15-07-2024 12:22:38
#3797 - — Validacao — Validacao Hora ativada Data de modificagao
15-07-2024 12:21:51 15-07-2024 12:22:38
#3797 - — Execucdo — Solucdo ndo encontrada Hora ativada Data de modificagao
15-07-2024 12:21:44 15-07-2024 12:22:37
#3797 - — Execucio — Exacugio Hora ativada Data de modificagio
15-07-2024 12:18:04 15-07-2024 12:22:37
Mostrar tudo >
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¢ Editar Item de Agéo

Solicitagdo de Servigo #630 : teste — Aprovar — adm.grupodata
Atribuido a

Administrador Grupo Data v

Anotagdes

Adicionar nota
Ultima modificacio de Administrador Grupo Data as 20-07-2024 03:29
Informagdes de reabertura:

Aprovacéo.

Cancelar

Apds o preenchimento dos campos pendentes da aprovacgao, utilize o botdo “Aprovar” ou “Reprovar” para

registrar a resposta. Utilize “Cancelar” para descartar.

Aprovagao.

[ horovar | Reprovr |

Cancelar
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