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1. OBIETIVO

O presente documento tem como objetivo orientar os usuarios na utilizacdo das funcionalidades da ferramenta
de ITILSM (SysAid) da Fiocruz, facilitando e esclarecendo davidas relacionadas ao atendimento de chamados.

2. ABRANGENCIA

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

3. DEFINICOES

Termos e vocabulario comuns podem ter significados diferentes para diferentes organizag¢des ou individuos. E
essencial, no inicio de uma implementacao de um processo, concordar com o uso comum de termos, pois ndao
se pode divergir das melhores praticas, a menos que seja necessario. Isso traz unidade nas areas de
comunicacdo para ajudar a melhorar ndo apenas o didlogo interno, mas também documentacdo, instrugdes,
apresentacgdes, relatdrios e interagdo com outros érgdos externos.

Estes termos e as defini¢cGes serdo usados em toda a documentagdo do processo, comunicagdes, materiais de
treinamento, ferramentas e relatérios.

Fungdo: 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 mudancga nos processos. O impacto esta ligado
a forma como os niveis de servigos serdo afetados. Impacto e urgéncia sdo usados para atribuir prioridade.

Incidente: uma interrupgao imprevista de um servigo de Tl ou redugdo na qualidade de um servigo de TI. Falha
de um item de configuracdo que ainda ndo 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 operacao normal do servigo de Tl o mais rdpido 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 aimportancia relativa de umincidente, problema ou mudanca.
Prioridade é baseada em impacto e urgéncia e serve para identificar os tempos necessdrios 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

controlada, ndo podendo ser utilizada para realizagdo das atividades. Pag. 4/30



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 informacdo e os usuarios.
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 a¢Oes diversas sobre um Unico assunto (ou tépico).

Default: Parametro padrao

4. ACESSANDO A PLATAFORMA

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

conforme demonstrado na figura abaixo.

{rocRuz e

Entrar
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Bem vindo ao Portal de
Atendimento da FIOCRUZ

Login do usuario

[bng:te seU rome de usurio

Zenha

|Dig!te sUa senha |

Lembrar de mim Esquecei a senha?

Caso o sistema ndo reconheca as credenciais de acesso, a mensagem de “Informagdes 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 ADMINISTRADOR

No Portal do Administrador sdo apresentadas informagGes em tempo real através e um resumo da operagao.
Neste painel sdo encontradas informagdes como operadores online, atendimentos atribuidos ou atendimentos
sem atribuicdo, informagdes para gerenciamento de ativos e as Ultimas trocas de mensagens dentro da

plataforma.

Noticias recentes da SysAid, também ficam disponiveis para consulta e novidades da comunidade.
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Operadares Online Atendimento
3Usu 8 Reistros de Sendgo ativas atribuidos a ce.
‘Administrador Grupo Data , Luciano Pinto Zorzanelli , Lev de Azevedo Cardozo 1991 Registros de Servico ativos no atribuidos,
itimas mensagens Gerenciamento de Ativas

18 ativos em 25 grupos.

SysAid Community: Recent Active Topics SysAid Community: Recent Notifications
Anew Explore. Collaborate. Sh See what you missed. Subscribe. Like. Reply.

Painel do Administrador

Operadores Solucionadores Online: S3o os analistas que estdo logados neste momento no SysAid.

Operadores On-line

3 Usuarios
Administrador Grupo Data , Luciano Pinto Zorzanelli , Levi de Azevedo Cardozo

Operadores do bate-papo on-line

1 Operadores do hate-papo on-line
Jackeline Campos

Atendimento: Mostra os chamados atribuidos a sua responsabilidade e quantos ainda estdo sem atribuicdo de

atendimento.
Atendimento
6 Registros de Servigo ativas atribuidos a voce.
1991 Registros de Servigo ativos nao atribuidos.
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Ultimas mensagens: Apresenta Ultimas troca de mensagens de e-mail dentro da plataforma.

Ultimas mensagens

07-06-2024 04:20:10, robson.sigueira@grupodata.com.br: Uma nova solicitacéo #4,673 foi criada.-Ajustar o Catélogo e servicos da drea de
seguranca

Gerenciamento de ativos: Demonstra um posicionamento de ativos monitorados dentro da plataforma.

Gerenciamento de Ativos

643 ativos em 1 grupos.

Ativos recém-acessados :

SysAid Community: Recent Active Topics: Novidades e ultimas consultas a comunidade da SysAid.

‘SysAid Community: Recent Active Topics SysAid Community: Recent Notifications

Anew home ,bett Explore. Collaborate. Sh: See what you missed. Subscribe. Like. Reph:

5.2. PORTAL DO GERENCIADOR (GERENTE / GESTOR)

No Portal do Gerenciador (gerente / gestor) temos uma dashboard gerencial que possui seis painéis
configurdveis onde serdo apresentados, um resumo de métricas em tempo real da corporagdo, departamento,
equipe, etc. As informacgbes serdo diferentes para cada operador dependendo das configuragdes, perfil,
permissionamento etc.

Os graficos apresentam os dados de atendimento em tempo real e a cada cinco minutos estas informag&es sao
atualizadas em tela.
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Exibir: Default v

mn
11}

Valores mais altos

Valores mais altos

Valores malis altos

nnnnnnn

0 500 1K 15K 2K

7 Paindsdedesgn  (* Grarviste

Abrir Registros de Servigo por dia =7

800

2 600
2 400

g

Visdo geral do inventario

2

@ 22319

Troca de visualizagdes: E possivel alterar a visualizacdo do Dashboard, Alternar equipe ou modelo de painéis.

Depende de nivel de permissionamento e estando disponivel (liberado) para sua conta de operador, basta

acessar através do campo “Exibir”.

Exibir: Default v

Visualizagiies do painel
BIO-MANGUINHOS
CDTS
coc
COGIC
DIREB
Default
ENSP
EPSJV
FARMANGUILHOS
FIOCRUZ - Fundagdo Oswaldo Cruz
FIOCRUZ CE
FIOCRUZ MS
FIOCRUZRO
GEREB
Gestao de Ativos
1AM
ICC
ICICT
ICTB
IFF
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6. A CENTRAL DE SERVICOS

Para o acompanhamento, atendimento e interagdo com os chamados da area, o solucionador precisa acessar
a central de servigos. Nesta drea os chamados sdo separados pelas principais disciplinas da ITIL, tendo como
opgodes:

Opg¢ao Tudo: Mostra todo tipo de chamado possui uma grid centralizada com possibilidade de filtragem.

Opcdo Incidentes: Mostra somente chamados com o tipo de incidente, ou seja, problemas ou mau
funcionamento.

Opcao Solicitagdes de Servigos: Mostra somente chamados do tipo de requisi¢ao, pedidos entre outros, ndo
mostra nenhum outro tipo.

Op¢do Mudangas: Mostra chamados do tipo mudancas. Somente solucionadores podem abrir este tipo. Sdo
chamados mais elaborados com fluxos e interagdo de areas.

Opcao Problemas: Mostra chamados do tipo problemas. Somente solucionadores podem abrir este tipo. Sdo
chamados para resolver incidentes massivos entre outros.

Opgcao Atividades: Lista todas as atividades registradas pelo solucionador.

Opgcao Agdes de Fluxo: Lista todas as a¢des de fluxo de trabalho (Workflow) registradas para o solucionador.

@ Central de Servigos

ATENDIMENTO
Tudo

Incidentes
Solicitagédo de Servigo
Mudangas
Problemas
Atividades

Acdes de fluxo

Configuragbes do Suporte ...
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e € Contral de Senicos ) Atios [, Relatérios & Feramentas CGEEP <« © & | % [ smmsreorcupaa »
Tudo
Exibir: DEFAULT v (4 Novo 7&)

! QoY & Wostiando 1-5062 1000 @ >
O 2# 4 Alerta 4 SLARestante 4 Tipo de SR ¥ Status ¥ Categoria Subcategoria 4 Servico / Atividade 4 Titulo 4 Ususrio solictants 4t Grupo do Atendimento | Especialista atbuido. |+ Prif
O 370 © ? 8% A Incidente Usuirio respondeu Infragstrutura [; NOC COGETIC Administrador Grupo Data Alta
O a7 L] %" B Solicitagdo de Senvigo Novo Equipamentose  Estagdo de Trabalho  Divida Operacional ghfgh. Administrador Grupo Data  Central de Servigos N1 Administrador FIOCRUZ Médi:

O 3981 gs% A Incidente EmAnélise Infragstrutura [ NOC COGETIC Administrador Grupo Data Alta
O am0 ©® ﬁﬂ 4 Incigente Resohido Infraestrutura 0 . it Noc COGETIC Administrador Grupo Data Ata
O aes7 A Incidente EmAtendimento Infragstrutura NoC COGETIC Administrador Grupo Data Alta
O 39 @ M A Incidente Novo Infraestrutura T NOC. COGETIC Alta
[ 71 ° _ B Solicitagéo de Senvigo Usudrio respondeu Comunicagio Correio Eletrinico Configurar E-MAIL PROBLEMA FELIPE ROBERTO Central de Senvigos N1 Vinicius Pogresio Alves Medi:
O 3047 L 3 _L 1 Solicitagéo de Servigo Resolvido Software. Sistemas Instalar Instalar Power Bi FELIPE ROBERTO Central de Servigos N1 Vinicius Pogresio Atves Médi:
O su o B Solictagéio de Senigo.  ResoNido pelo usudio Seguranga Sala cafie Cadastrar Teste Morihary Sonoda Neto Seguranga N2 none Médis
O 3043 ° ﬁ% B Solicitagéo de Servigo Resalvido pelo usuario Seguranga Protegéo de ativos. Configurar solugbes - Teste Moriharu Sonoda Neto Seguranga N2 none Médi:
O 32 e _ A Incidente Novo Infraestrutura 0 NOC COGETIC Alta
[ 7] o E% 1 Solicitagéo de Servigo Resolvido pelo usuario Seguranga Sala cofre Agendar Visita Teste. Moriharu Sonoda Neto Seguranga N2 none Médis
O 393 ® _ A Incidente Novo Infraestrutura [; NoC COGETIC Alta

Menu Superior Esquerdo

No menu superior ao lado esquerdo sdo disponibilizados os itens Central de Servicos, Ativos, Relatdrios e
Ferramentas.

Os itens disponibilizados neste menu permitem a realizagdo de todas as operagGes relacionadas as atribui¢des
do usuario solucionador.

@ Central de Servicos [ Ativos [ Relatrios 4~ Ferramentas

Menu Superior Direito

No menu superior ao lado direito sdo disponibilizados os itens SR Quick Search, noticias, ultimos chamados
acessados e as configuragGes do usuario.

_ Fj @ 'n | * G) Administrador SysAid p

Digite o nimero de um chamado no campo “SR Quick Search” para realizar o acesso direto.

No icone de noticias é possivel visualizar as noticias que foram adicionadas a plataforma. Caso uma nova noticia

tenha sido adicionada, um alerta serd mostrado no icone.
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w
NO ANNOUNCEMENTS FOR YOU TODAY!
DISMISS ALL

O histérico de chamados acessados pelo usudrio estara disponivel no icone de histérico. Ao clicar no icone, uma
lista com os ultimos chamados acessados sera disponibilizada. Os chamados sdo listados dos acessos mais

recentes ao mais antigo.

0 & | W () Administrador Sysaid »

v
l:i Incidente #2738 MNovo regisiro de se_

© Solicitaciio de Servico #260 Segur.. 18" Vista

Cl Solicitacdo de Servico #2681 Segur...

No canto direito estdo as configuragdes do usuario. Clique no nome de usudrio para acessar as configuragdes,
alterar o portal para o Portal do Usudrio Final (abertura de chamados), realizar o logoff da plataforma ou demais

opgOes.
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G) Administrador Sys&id w

v
| Minhas configuragbes

zde Documentation
Comunidade SysAid
~  Enviar mensagem
Contato SysAid
Sobre
Portal do usuario final

Sair

7. ATENDIMENTO DO CHAMADO

O fluxo de atendimento de chamados é realizado apenas por usuarios solucionadores. Todo o fluxo é realizado
na Central de Servicos, localizada no Portal do Administrador.

7.1. PAINEL DE CHAMADOS

Para acessar o painel de chamados e realizar o atendimento, o usudrio administrador deve clicar no menu
“Central de Servigcos” e no submenu “Atendimento” selecionar a opgdo “Tudo” ou o tipo de registro que sera
atendido.

D Central de Senvicos

ATENDIMENTO
Tudo

Incidentes

Solicitaco de Servigo

ApOs esta acdo, os chamados encaminhados para a equipe de atendimento do usudrio administrador serdo
listados em uma tabela.

Clique nas setas localizadas nas extremidades da tabela para navegar por todos os chamados listados.
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@ central de Servicos

m FIOCRUZ

Tudo
Exibir: Central de Servigos N1 v

Pesqusar al o v

O =2# 2Alena  SLARestante  Tipode SR

[ -

O 394 o

O 3947 . B Solicitacio de
0O 383 . - A Incidente
0 e [ .
O arar ® 8%

B Soictagéo de

A Ativos

+ Categoria
Comunicagéo
Software
Equipamentos &
Sofware

Equipamentos

| Relatorios S

4 Subcategoria
Correio Eletrénico

Sistemas corporativos.

Notebook

Aplicages Comuns

Estagdo de Trabaiho

4+ Especialista atribuid

Fermamentas
+ Titulo 4 Status
EMAIL Usudrio FELIPE ROBERTO
Instalar Resolvido FELIPE ROBERTO
Estoucom  Resolvido Administrador Grupo Data
Estoucom  Em Administrador Grupo Data
Estoucom  Resolvido Administrador Grupo Data

Viniclus Pogresio Alves

Vinicius Pogresio Alves

‘Administrador Grupo Data

Administrador Grupo Data

Administrador Grupo Data

# Prioridade

Wedia

Média

Alta

Wédia

Média

CGEEEEED « O & | & () amnswcosyaos

(+Nowo )

Mostrando 1-5 de 5

4+ Data de solicitaao  Data de encerramento ¢ Prazo de SLA

19-07-2024 16:20:11 19-07-2024 16:50:11

19072024 16:05:10  19:07-2024 16:30:15 19-07-2024 16:35:10

16-07-2024 1430:16  19-07-2024 17:13:31 16-07-2024 15:00:16

14072024 112151 15-07-2024 08:30.00

1407-204 114754 14-07-2024 11:27:55 15-07-2024 08:30.00

Exibicao

A exibicdo padrdo da ferramenta (default) lista todos os chamados da fila

de atendimento ativos e

recentemente encerrados. E possivel alterar a exibic3o clicando no campo “Exibir” e selecionando uma das as

opcoes listadas.

Pesquisa

Exibir: Central de Servigos N1 A

Fs

Customize View

Q

Visualizagdes do sistema

Central de Servicos N1
Archived

COGETIC

Coordenacdo da COGETIC
Coordenacio de PeC
Coordenacao de Seguranca
Coordenacéo de SeS
Coordenacio de Sistemas
Coordenacéo de Suporte
Coordencao de Infrasstrutura
DEFAULT

Equipe PeC N2

Equipe S5e5 N2

Equipe Técnica COGETIC
Infraestrutura

Infraestrutura N1

Infraestrutura N2

4

O campo de pesquisa por texto estd localizado acima da tabela. Digite termos que estejam presentes nos

chamados para que sejam filtrados e listados.
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Pesquisar Q

Para pesquisar os chamados por data, clique no icone ao lado do campo de pesquisar. Selecione o tipo de data
e o periodo para concluir a pesquisa.

@ Pesquisa por data: | Data de solicitacio v | De &8/ Para @8 Concluido

Filtros

As informacdes de cada chamado sdo exibidas em colunas, podendo o usudrio definir filtros e ordem de exibicao
ao clicar nas opgdes disponibilizadas ao lado de cada coluna.

# | ~ || 4 Subcategoria
Todas as categorias 4
Comunicacdo

Controle de Acesso e Privilégios
Engenharia de Manutencio

(sl

Equipamentos e Periféricos

Eventos Institucionais

E HemoCentros

Infraestrutura Tecnologica
Interoperabilidade Corporativa

QOutros -

(sl

E Selecao miltipla

Clique no icone de filtro acima da tabela de chamados para resetar os filtros selecionados nas colunas, ou defina
filtros avancados ao clicar em “Editar”.

Y| i

Filtros Selecionados

Filtros Avangados Alterar

E importante atentar-se aos filtros que estdo selecionados na tabela para que os chamados pendentes de
atendimento sejam sempre listados.
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7.2. INTERAGINDO NO CHAMADO

Para acessar um chamado, o administrador deve clicar no item listado na tabela do Portal do Administrador ou
inserir o nimero do chamado no campo de “SR Quick Search” localizado no menu superior.

Apds esta acdo, o chamado sera exibido com um menu e todas as etapas necessdrias para realizar o fluxo de
atendimento.

‘Suporte Técnico » Incidentes > Incidente #3839

< Registro 3 60 5 >

Estou com problema em meu notebook Cancelar 0 [ oesonFom | [agses 3

Solucdo Anotagdes Atvidades Mensagens Bate-Papo impacto Htens Refacion. Historico

&R Ocultar painel superior
Data de solicitagio Data de modificagdo Data de encerramento
16072024 14:30:16 19072024 18:06:26

Equipe de atendimento * Usuirio solicitante * Usudrio a ser atendido

Gentral de Servicos N1 - Administrador Grupo Data - nenhum v
Especialista atribuido * Status * Prazo de SLA

Administrador Grupo Data - Em Atendmento - 16-07-2024 15:00:16

Categoria®

Equpamentos e Feriéncos - Notebook - Ero de Funcionamento -

Titulo*

Estou com problema em meu notebook

Unidade para atendimento *

PRESIDENCIA -

Descrigo detalhada *
Meu notebook esté apresentando tela azul

Nao consigo trabalhar esta forma.

Urgéncia*

Alta s

Importante: Apds qualquer interagdo no chamado, o usudrio administrador deve clicar nos botdes de “Aplicar”
ou “Salvar” para que as alteragBes sejam registradas.

Para cancelar as alteragdes, clique no botdo “Cancelar”.

Cancelar Aplicar ’

Detalhes Gerais

A opgdo do menu de Detalhes Gerais exibe as principais informagdes do chamado registrado. Nela estdo as
informacdes gerais, além das informagdes que foram preenchidas e enviadas pelo usudrio solicitante.

O usudrio administrador pode consultar os campos, aplicar alteracGes e realizar o anexo e download de
arquivos, se necessario.
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Estou com problema em meu notebook

Detalhes gerais Solugio

Data de solicitagdo

16-07-2024 14:30:16
Equipe de atendimento *

Central de Servigos N1 -
Especialista atribuido *

Administrador Grupo Data -

g Bate-Papo Impacio Itens Relacion.

Data de modificagdo

19-07-2024 16:06:26
Usudrio solicitante =

Administrador Grupo Data -
Status *

Em Atendimento -

Historico

Data de encerramento

Usudrio a ser atendido

nenhum

Prazo de SLA

16-07-2024 15:00:16

De acordo com o fluxo de atendimento de chamados, o usudrio administrador deve realizar alteracées nos

campos editaveis do quadro, clicando no campo e na opg¢do que deve ser selecionada.

Selecione o especialista (usuario administrador) que fara o atendimento do chamado no campo “Especialista

atribuido”.

Especialista atribuido *

nenhum

Acacio Ferreira Costa
Administrader FIQCRUZ
Administrador Grupo Data
Administradaor SysAid
Alberto Davi Gomes Tavares

Alessandra Galvao

ALEX RAIMUMNDO DA SILVA
ALEXAMNDLER LOPES
Alexandre Correa Mesguita

Q, Pesquisa avangada

O usudrio solicitante é preenchido automaticamente na abertura do

alteragdo e selecionar um novo usuario no campo “Usudrio Solicitante”.

chamado. Porém, é possivel fazer a

Revisdo: 1.2 Elaborado por: Aprovado por:
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Usuaric solicitante =

EEE

| -

Abigail Eduarda de Miranda Magalhaes -
Abimael Vieira Ribeiro

Abinadabe Souza dos Santos

Abneilson Baptista de Souza

ABMER SANTOS

Abono Biomol

Abono Sorol

Abrado Augusto Santos

ABRAAD FERREIRA

Abradecont na EFPSJV -

Q Pesquisa avangada

A equipe de atendimento do chamado é definida no campo “Equipe de atendimento”. E possivel alterar a
equipe ao selecionar as opgGes listadas neste campo.

Importante: Ao realizar a definicdo da equipe e salvar as altera¢des, o chamado passard a ser exibido apenas
no painel de atendimento dos administradores que estdo atrelados a equipe selecionada.

Equipe de atendimento *

| -

nenhum -
Administradores do SysAid

Administradores FIOCRUZ

BIO-MANGUINHOS - Coordenacéo
BIO-MANGUINHOS - Infraestrutura M2
EBIO-MANGUINHOS - Suporte N2

CDTS - Coordenacao

CDTS - Infraestrutura N2

CDTS - Suparie N2

Central de Servicos N1 -

Q, Pesquisa avancada

Defina o usudrio que serd atendido pelo chamado no campo “Usudrio a ser atendido”.
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Usuario a ser atendido

| -

nenhum -
Administrador Fundacio Itad de Teste

Administrador Grupo Data

Administrador SysAid

Adriana Ferreira Santana

Adriana Gomes Moreira Garbini

Alan Albuguergue Ribeiro Cor

Alex José Brito

Aline Campanel De Souza

Aline Oliveira -

Q Pesquisa avangada

O status do chamado é definido no campo “Status” e devera ser alterado de acordo com a situagdo atual,
respeitando o fluxo de atendimento.

Ao clicar no campo, a lista de status disponiveis serd disponibilizada. Digite e selecione status que o chamado
deve ser atualizado.

Status *

| -

Selecione um status =
MNovo

Em Atendimento

Resolvido

Encerrado

Fendente

Reaberto pelo usudrio final

Em Anélise

Usuario respondeu

Resolvido pelo usugrio final -

Q Pesqguisa avangada

As categorias do chamado sao exibidas nos campos de Categoria, Subcategoria e Categoria de 32 Nivel.

Para reclassificar a categoria do chamado, o analista deve clicar nos respectivos campos da categoria e

selecionar a nova opgdo.

Revisdo: 1.2 Elaborado por: Aprovado por:
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Categoria *

Equipamentos e Periféricos = Notebook > Erro de Funcionamente -

Os campos que foram preenchidos pelo usuario solicitante, como por exemplo o titulo, unidade para
atendimento e a descri¢do detalhada estardo disponiveis no corpo do chamado.

Titulo =

Estou com problema em meu notebook

Unidade para atendimento *

PRESIDENCIA -

Descrigdo detalhada *

Meu notebook estd apresentando tela azul.

M&o consigo trabalhar desta forma.

Urgéncia *

Alta -
Impacto *

Alto -

Os anexos serdo exibidos no final do corpo do chamado, sendo possivel realizar a pesquisa por nome do arquivo
ou aplicar filtros para facilitar a exibicdo.

O administrador pode realizar o download dos arquivos anexados ao clicar nas opg¢des do arquivo, e inserir
novos anexos ao clicar no campo “clique para buscar” ou arrastar o arquivo no local indicado.

Anexos @D Pesquisar Q Filtro: Filtropor v | Y Todos

01_-_Fluxo_Ger( Download

10/05/2022 04:14F  pejete

Arraste o arquivo aqui ou clique para buscar

As opgdes disponibilizadas em A¢bes podem ser utilizadas pelo administrador como um atalho para consulta
ao ativo relacionado, envio de mensagem, adicdo de artigo e consulta a Base de Conhecimento.

Acdes

% BIDESENVO01 & Enviar mensagem M Adicionar 3 Base de Conhecimentos Q) Pesquisar Conhecimento da pesquisa

Revisdo: 1.2 Elaborado por: Aprovado por:
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Fluxo de Atendimento

Os chamados que possuirem um fluxo de atendimento com etapas em andamento estarao sinalizadas com o

alerta “azul”. As etapas concluidas terdo o alerta “verde”.

Detalhes da R... L Analise > ] Encerramento

As etapas em cinza ndao foram desbloqueadas ainda, ou ndo foram necessarias no fluxo.

L Enviar para R... )

Clique nas abas para consultar e interagir na etapa do fluxo de atendimento.

Ao finalizar a etapa, clique no botdo “Concluir” para prosseguir no fluxo.

Concluir

Solugdo

A aba de solugdo deve ser selecionada no momento do encerramento do chamado.

Estou com problema em meu notebook

Detalhes gerais Solugdo Anofacdes Atividades Mensagens Bate-Fapo Impacto Itens Relacion Histrico

Data de solicitagéo Data de modificagdo Data de encerramento

16-07-2024 14:30:16

Equipe de atendimento *

Central de Servicos N1

Especialista atribuido *

19-07-2024 18:06:26
Usuério solicitante =
Administrador Grupo Data

Status *

Usudrio a ser atendido

- nenhum -

Prazo de SLA

Administrador Grupo Data " Em Atendimento A 16-07-2024 15:00:16

Solugdo

Agdes

S BIDESENVO0! [ Enviar mensagem M Adicionar 3 Base de Q Pesquisar da pesquisa

Preencha o campo “Solugdo” com riqueza de detalhes sobre a solu¢do aplicada ao chamado.

Solugdo

Revisdo: 1.2
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Se pertinente, atualize os campos do quadro superior com as informacgGes do especialista que esta efetuando
0 encerramento.

Apds o preenchimento, o status do chamado deve ser alterado para as opg¢des de encerramento.

Status *

Resolvido -

Importante: Apds qualquer interacdo no chamado, o usudrio administrador deve clicar nos botdes de “Aplicar”
ou “Salvar” para que as alteragGes sejam registradas.

Para cancelar as alteragGes, clique no botdo “Cancelar”.

Cancelar Aplicar ‘

Anotagoes

As anotagbes sdo utilizadas como um meio de comunicagdo entre o usudrio solicitante e a equipe de
atendimento do chamado.

Todas as informacgGes a serem compartilhadas com o solicitante devem ser inseridas na aba “Anotacdes”.

Estou com pr em meu notebook Cancelar
Detalhes gerais Solugio Atividades Mensagens Bate-Papo Impacto Itens Relacion Histhrico
Data de solicitagao Data de medificagdo Data de encemamento
16-07-2024 14:30:16 19-07-2024 18:06:26 19-07-2024 18:14:24
Equipe de atendimento = Usudrio solicitante * H Usudrio a ser atendido
Central de Servicos N1 - Administrador Grupo Data - nenhum -
Especialista atribuido * Status * Prazo de SLA
Administrador Grupo Data - Resolvido - 16-07-2024 15:00:16
Momsreconton | Todss oty B Novo
Administrador Grup... Gostaria de saber uma previsdo de atendimento.
16-07-2024 1436

Passe o mouse sobre o icone de visualizar ao lado da nota para que seja exibido a nota completa.
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16-07-2024 14:30:16

Equipe de atendimento *

Central de Servicos N1

Administrador Grupo Data

16-07-2024 14:36

Especialista atribuido =

Administrador Grupo Data

Notas recentes | Todas |

Administrador Grup...
16-07-2024 14,36

Gostaria de saber uma previsdo de atendimento.

Para inserir uma nota, clique no botdo “+Novo”.

& Novo

Na janela que sera disponibilizada, insira as informacdes e clique em “Adicionar”.

@ Insira uma nota a ser adicionada.

Para visualizar as notas mais antigas, clique na op¢do “Todas notas”.

Notas recentes | Todas Notas @ © oo
Administrador Grup... Gostaria de saber uma previsdo de atendimento.
16-07-2024 14:36
Revisdo: 1.2 Elaborado por: Aprovado por:
Data: 16/01/2023 Robson Soares Siqueira Kleber Silva
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Importante: Apds qualquer interagdo no chamado, o usudrio administrador deve clicar nos botdes de “Aplicar”
ou “Salvar” para que as alteragBes sejam registradas.

Para cancelar as alteragdes, clique no botdo “Cancelar”.

Cancelar

Uma vez que a adicdo de uma nota é salva no chamado, a nota ndo podera ser excluida.

Atividades

As atividades podem ser consultadas apenas pelos usudrios administradores da plataforma. Para adicionar este
tipo de informacgdo é necessdrio acessar a aba “Atividade”.

Estou com problema em meu notebook

Data de solicitagio
16-07-2024 14:30:16
Equipe de atendimento *
Cenlral de Servicos N1 -

Especialista atribuido *

Administrador Grupo Data -
Atividades recentes Todas as atividades @
Usuario Descrigio
i Administrador SysAid Chamada em andlise pelo time

19-07-2024 18:16:00

Tempo total: (1 Atividades)

Detalhes gerais Solugdo AnotacBes Atividades Mensagens Bate-Papo Impacto lens Relacion. .. Historico

Data de modificagéo Data de encerramento
19-07-2024 18:06:26 19-07-2024 18:16:14
Usuario solicitante * H Usudrio a ser atendido
Administrador Grupo Data v nenhum
Status * Prazo de SLA
Resolvido - 16-07-2024 15:00:18
Total
00:00
00:00

© Novo

el

Para inserir uma atividade, clique no botao *

Na janela que sera disponibilizada, insira as

‘“+Novo”.

© Movo

informacdes na descri¢do, clique em "Hora final" e por fim "Add

Activity".
Atividades recentes Todas as atividades o @ Novo
Hora inicial Hora final Descricdo
19-07-2024 18:16:00 & 19-07-2024 18:16:00 & |Chamado em andise pelo time.
Total Usudrio
00:00 Administrador SysAid -
Cancel Add Activity
Para visualizar as atividades mais antigas no chamado, clique na op¢do “Todas as atividades”.
Revisdo: 1.2 Elaborado por: Aprovado por:
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Atividades recentes Todas as atividades @
Usuario Descrigao Total
o Administrador SysAid Chamado em andlise pelo time. 00:00

19-07-2024 18:16:00

Tempo total: (1 Atividades) 00:00

© Novo

Importante: Apds qualquer interagdo no chamado, o usudrio administrador deve clicar nos botdes de “Aplicar”

ou “Salvar” para que as alteragBes sejam registradas.

Para cancelar as alteragdes, clique no botdo “Cancelar”.

Cancelar Aplicar ’

Mensagens

A aba de Mensagens relaciona todas as notificagdes enviadas nas interagdes do chamado

Estou com pr em meu notebook
Detalhes gerais Solugdo Anotages Alividades Bate-Papo Impacio liens Relacion. Historico
Data de solicitagio Data de modificagie Data de encerramento
16-07-2024 14:30:16 19-07-2024 18:06:26 19-07-2024 18:17:56
Equipe de atendimento Usudrio solicitante * H Usudrio a ser atendido
Central de Servigos N1 - Administrador Grupo Data - nenhum
Especialista atribuido = Staus * Prazo de SLA
Administrador Grupo Data - Resolvido - 16-07-2024 15:00:16
recentes Todas (0]
Time De Para cc Assunto Corpo
Nada para mostrar ainda

Cancelar

Mensagens Automdticas Ocultar v

Clique nas mensagens listadas para visualizar mais detalhes. Para visualizar as mensagens mais antigas, clique

em “Todas Mensagens”.

Mensagens recentes Todas Mensagens @) Mengagene Altomiticas Ocullar v
Time De Para cc Assunto Corpo
Nada para mostrar ainda
Bate Papos

Os bate papos relacionados ao chamado serdo relacionados na aba “Bate papos”.

Revisdo: 1.2 Elaborado por: Aprovado por:
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Estou com problema em meu notebook Cancelar

Detales gerais Soluglo Anotagtes Atvidades

Mensagens Bate Papo

roica | ([T | oesonrom | [ asoes

] ¥ID 4 Horadeinicio # Data de encerramento 4 Fila

=

# Solicitar usudrio # Enderego de e-mail 4 Usuério atribuido

Niio foram encontrados registros

Impacto Itens Relacion Historico | &R Ocultar painel supe]
Data de soficitagio Data de modificagio Data de encerramento
16-07-2024 143016 19-07-2024 180626 19072024 18:19:02
Equipe de atendimento * Usuario solicitante * Usudrio a ser atendido
Central de Servicos N1 - Adminstrador Grupo Data - nenhum -
Especialista atribuido " status Prazo de SLA
‘Administrador Grupo Data - Resoido - 16072024 150016
Sessies de bate-papo
Exibir: DEFAULT v
! Q9 i

Mostrando 0-0 de 0

4SR # Status

Cligue nas opgdes listadas para visualizar mais detalhes.

Impacto

Os ativos impactados pelo chamado podem ser selecionados e consultados na aba “Impacto”.

Estou com problema em meu notebook

Delalnes gerais Solugio Anotagies Atividages Mensagens

Histarico
Data de solicitagao Data de modificagao Data de encerramento
16-07-2024 143016 19-07-2024 18.06:26 19-07-2024 18:19:43
Equipe de atendimento * Usuario solicitante * Usudrio a ser atendido
Central de Servigos N1 v Administrador Grupo Data v nenhum
Especialista atribuido * Status * Prazo de SLA
Administrador Grupo Data - Resolvido - 16-07-2024 15:00-16
ClI principal H
CI#31 - BIDESENVO01 o0

Cl relations
Cls affecting on CI #31 - BIDES...
Affecting CI

Cls affected by CI #31 - BIDES...
[ Affected €1 | Affected Distance

Affecting Distance |

Cl Graph Relations Direction [Display CLs affected by BIDESENVODT v | Relation Type Filter

Cancelar

Selecione o ativo ao clicar na opgao “+” do campo “Cl Principal”. Os ativos relacionados serdo os que possuem

a categoria e subcategoria iguais ao do chamado.

Revisdo: 1.2 Elaborado por:
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Pesquisar Q Y

Selecta Cl

= # 4 Cl Name 4 Serial Number 4 Tipo da Cl +# Status i

@ Ndo foram encontrados registros

+ Proprietario ] ~|| ¥ 4 Subcategoria hd

Mostrando 0-0 de 0

Todas as categorias

Comunicacio

Controle de Acesso e Privilégios
Engenharia de Manutencée
Equipamentos e Periféricas

Eventos Inslitucionais

HemoCentros

Infraesirutura Tecnoldgica
Interoperabilidade Corporativa

Outros -

Selegao milltipla

Ao selecionar o ativo, ele sera relacionado no campo “Cl Relations”.

Cl relations
Cls affecting on CI #31 - BIDES...

I Affecting Cl | Affecting Distance | | Affected Cl I Affected Distance

Cls affected by Cl #31 - BIDES...

Selecione o tipo de impacto do ativo no campo disponivel em “Cl Relations Direction”.

Cl Graph Relations Direction |D\s|)\ay Cls affected by BIDESENV001 v | Relation Type Filier u

Importante: Apds qualquer interagdo no chamado, o usudrio administrador deve clicar nos botdes de “Aplicar’

ou “Salvar” para que as alteragdes sejam registradas.

Para cancelar as alteragdes, clique no botdo “Cancelar”.

J

Cancelar Aplicar
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Itens Relacionados

A aba “Itens Relacionados” deve ser utilizada para a
chamado.

consulta, adicdo e remogdo de itens relacionados ao

Estou com problema em meu notebook

Detalhes gerais Solugio Anotagdes Atwidades Mensagens Bate-Papo
Data de solicitagio Data de modificagdo
16-07-2024 14:30:16 19-07-2024 18:06:26
Equipe de atendimento " Usudrio solicitante *
Central de Servicos N1 - Administrador Grupo Data
Especialista atribuido * Status *
‘Administrador Grupo Data » Resolvido

Ativo principal

® BIDESENV001

Cl principal

Cl#31 - BIDESENVO01

Projeto principal

Selecionar projeto -

Tarefa principal

Selecionar tarefa -

Chamado Principal

Cancelar
Data de encerramento
19-07-2024 18:21-56

Usudrio a ser atendido

- nenhum -
Prazo de SLA
e 16-07-2024 15:00:16

“,n

Insira o ativo principal ao clicar no botdo “+” disponivel no campo “Ativo Principal”. Selecione o ativo na

listagem que sera exibida.

A Selecionar ativo - Google Chrome

23 fiocruz.sysaid.com.br,

| QY Mostrando 1-12 de 12
= Nome # Tipe  + Enderego IP  + Serial # Proprietario ++ Location + Descricao
CGTINS01 Servidor 157.86.11 65 8851E2A3
LICITAWEB-HOMOL Senvidor 157.86.96.51 3288EE25-
LICITAWEE Servidor  157.86.96.50 278F1B15-
CGTIHOMOLOGIHS Senvidor 157.86.11.129 5DDTOFF3-
FIOCRUZFS02 Servidar 157.86.11.31 6DBAI990-
BIDESENVOO1 Servidor 157.86.110.193 BDABBSTA-
CGTISGADB Servidor 157.86.11.33 D105C541-
Adicione ou remova um Cl no campo “Cl Principal”.
Revisdo: 1.2 Elaborado por: Aprovado por:
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Cl principal

MNenhum e}

Selecione o projeto relacionado ao chamado no campo “Projeto principal”.

Projeto principal

| -

Selecionar projeto

Q, Pesquisa avancada

Defina a atividade relacionada ao chamado no campo “Atividade principal”.

Tarefa principal

| -

Selecionar tarefa

Q) Pesquisa avancada

|u

Especifique o chamado principal no campo “Chamado Principa

Chamado Principal

56

Importante: Apds qualquer interagdo no chamado, o usudrio administrador deve clicar nos botdes de “Aplicar”
ou “Salvar” para que as alteragBes sejam registradas.

Para cancelar as alteragdes, clique no botdo “Cancelar”.

Cancelar Aplicar ‘

Apds salvar as alteragGes, os itens relacionados serao listados na tabela ao final da aba.

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
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GRUPO

DATA

Tipo de item vinculado | Tudo

Mostrando 1-2 de 2

- Tipo de item vinculado 0] Titulo Relagéo

o = Ao 00-50-56-AC-C8-F8 BIDESENVODT Nenhum

o [« ] 3 BIDESENV001 Nenhum
Historico

Na aba “Histdrico” estardo relacionadas todas as modificagbes do chamado que foram devidamente

registradas.

Estou com problema em meu notebook

Detalhes gerais Solugao tividad Bate-Papo Impacto Itens Relacion.,
Data de solicitagio Data de modificagio Data de encerramento
16-07-2024 14:30:16 19-07-2024 18:06:26 19-07-2024 18:24:03
Equipe de atendimento * Usudrio solicitante H Usudrio a ser atendido
Central de Servigos N1 - Administrador Grupo Data - nenhum
Especialista atribuido * Status Prazo de SLA
Administrador Grupo Data - Resolvido A 16-07-2024 15:00:16
Marca de tempo | Usudrio Alterar Descrigao

19-07-2024 18:06

Administrador SysAid

Incident changed

O incidente #3,839 foi alterado para Em Atendimento

19-07-2024 17:13

Administrador SysAid

Incident changed

O incidente #3,839 foi alterado para Resolvido pelo usudrio final

17-07-2024 04:04

Administrador Grupo Data

Incident changed

0 incidente #3,839 foi atribuido a Administrador Grupo Data
Incidente #3,839 O IC principal foi alterado para Cl#31 - BIDESENV001
Incidente #3,839 O ativo principal foi alterado para BIDESENV001

16-07-2024 14:36

Administrador Grupe Data

Incident changed

0 incidente #3,839 foi alterado para Usudrio respondeu

16-07-2024 14:30

Administrador Grupo Data

Incident changed

Nove incidente #3,839

Clique na coluna
registro.

“Alterar” da linha da modificagdo para visualizar o espelho do chamado no momento do

8. HISTORICO DE ALTERAGOES

DATA

REVISAO

HISTORICO

19/07/2024

01

Elaboragdo do documento

Revisdo: 1.2
Data: 16/01/2023

Elaborado por: Aprovado por:
Robson Soares Siqueira 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.
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