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APRESENTACAO, OBJETIVO E BENEFICIOS

Um chamado é uma solicitagdo de atendimento feita pelo Solicitante, podendo ser realizado por meios analégicos ou
digitais. O sistema de chamados auxilia na organizacdo das atividades, otimizacdo do tempo da equipe e no
relacionamento com o seu solicitante.

Pelo fato de todas as informagdes serem armazenadas em um local seguro e centralizado, todo chamado guardara o seu
historico de forma a reduzir retrabalhos. O sistema também permitir4 a priorizacdo de demandas e o gerenciamento dos
prazos.

Este documento se destina a todos os usuarios que realizardo chamados para as areas de atendimento.

CILCO DE VIDA DO CHAMADO

Todo chamado terd um workflow a se seguir e todas as areas (solicitante ou de atendimento) terdo alguns procedimentos
gue devem ser executados.

Status do Chamado

Cada chamado assumira diversos status durante o seu ciclo de vida para indicar sua atual situagéo. Veja abaixo cada
status.

Status NOVO

E quando o chamado acaba de ser criado pelo usuério solicitante. Nessa situacdo o chamado é direcionado a area
responsavel, mas ainda ndo est4 em execucéo.

Status ATRIBUIDO
E quando o chamado é atribuido a uma pessoa do setor responsavel. Nesse momento o chamado esta sendo tratado.

Status PENDENTE
E quando o chamado é pausado por alguma pendéncia externa ou interna.

Exemplos:

- Aprovacgéo de um cargo/setor superior.

- Aquisicdo de material.

- Complemento de informac&o relevante para o tratamento do chamado.

Status SOLUCIONADO
E quando o chamado é resolvido pelo setor responséavel pelo atendimento.

OBSERVACAO: Esse status NAO FECHA o chamado. O sistema permanecera em aberto até que o seu solicitante faca a
conferéncia da solugdo e dé a sua aprovagéo. E importante que o solicitante faca a aprovagéo do chamado em até 16h
Uteis.

Status FECHADO

E quando o chamado é resolvido pelo setor responséavel e o seu solicitante d& o seu aval da solugéo dada. A partir desse
status nada mais podera ser feito com esse chamado.




Workflow do Chamado
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Figura 1: Workflow do chamado
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ACESSANDO O SISTEMA

O acesso ao sistema deve ser feito através de um computador, tablet ou celular com acesso a Internet através e com um

navegador web. Recomenda-se utilizar os navegadores Chrome, Microsoft Edge ou FireFox.
ATENCAO: Por questdes de seguranca atente-se para o uso do protocolo HTTPS no inicio do endereco web do sistema.

Cada pessoa tera um login de acesso pessoal ao sistema. Para solicitar o seu login de acesso basta enviar um ticket para

a Ti informando o nome completo do usuario, seu setor, e-mail de contato (preferencialmente o corporativo e sua lotagao).

Tela de Login
Abra o seu navegador (preferencialmente Chrome, Edge ou FireFox), digite o endereco web fornecido acima e apés o

GLPI

Seja bem vindo ao sistema de chamados.

navegador abrir a tela abaixo, fornega o seu usuério e senha.

Usudrio

Senha Esqueceu sua senha?

Lembrar de mim

GLPI Copyright (C) 2015-2023 Teclib' and contributors

Figura 2: Tela de login do sistema de chamados
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O SISTEMA

Tela Principal

@ Home Q

Visdo pessoal  Visdo o grupo Vis3o globa Feeds RSS

LEMBRETES PESSOALS » LEMERETES PUBLICOS Informat;aes
do usuario
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opgdes do
sistema

Area de
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Figura 3: Tela principal do sistema de chamados

Tipos de Chamado

Existem dois tipos de chamados no sistema. Sempre que for aberto um chamado, o solicitante devera informar qual € o
tipo de chamado que ele deseja realizar.

Tipo de Chamado: Incidéncia
O solicitante devera informar esse tipo que ele desejar executar um reparo ou um ajuste de algo que ja exista.

Exemplo: Reparo do vazamento da copa, substituicdo de fiacéo elétrica etc.

Tipo de Chamado: Requisi¢cdo
O solicitante devera informar esse tipo sempre que ele desejar fazer uma aquisi¢cdo de material, suprimento etc.

Exemplo: Criar uma segunda entrada de funcionarios, pavimentar garagem das ambulancias etc.
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Uma entidade representa um setor de atendimento da empresa.

Criando um Chamado
Para criar um chamado o usuario deve clicar em “+ Criar Chamado” que esta localizado
na opgao “Assisténcia” no Menu de Opc¢des do Sistema. Apés clicar nessa op¢éo o
sistema abrir a tela abaixo.

ar um menu

Assisténcia

E} Chamados
+ Criar chamado

é Ferramentas

(D) Chamado .n
Chamados Chamado serd adicionads na enlidade Entidade
-~ Ermidass Bair # Enpentans & Marmnenchs E—
Criar chamado
Tipa *
Titula *
incidante -
Categoria
Descricko * o
- i
Simples w B I A #o amn
Status
P Moo -
Localizag o
i m
Arquivals) (2 MB mdx) |
Arraste @ solte seu arquivo aqul, ou 2 aaores (@ R
Escaltsir Arguivas Henhuem aiquied escolhids
Requeronte
I -]
ALTiBi it
B 1tens () -
4 z + Adicionar

Figura 4: Tela de abertura de chamado
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Descrigdo dos Campos de Abertura de Chamado
ENTIDADE: E o setor que recebera o chamado criado pelo solicitante. Exemplo: Engenharia e Manutenc&o, T.I. e etc.

TIPO: Informar se é Incidéncia ou Requisi¢cdo. Para maiores detalhes ver Tipos de Chamados.

CATEGORIA: O usuério devera fornecer uma classificacdo sobre do chamado. EXEMPLO: Hidraulica, elétrica,
infraestrutura, rede etc.

STATUS: Este campo informa a situacao atual do chamado. O usuario ndo necessita alterar essa informacéo.
LOCALIZACAO: O usuério devera informar a localizago fisica de onde deve ser realizado o chamado.
REQUERENTE: E o login do solicitante. Esse campo ja é preenchido pelo sistema.

NIVEIS DE SERVICO: Esse campo € preenchido automaticamente pelo sistema apos a criagdo do chamado. Esses
campos informam o tempo previsto para iniciar o atendimento e o tempo previsto para dar uma solugdo ao chamado.

TITULO: E um texto livre onde o usuério devera informar de forma bem resumida do que se trata o chamado. Exemplo:
Vazamento no Refeitorio.

DESCRICAO: E um texto livre onde o usuario devera informar de forma clara e detalhada sobre a sua necessidade. Quanto
maior for a quantidade de informacao, melhor e mais rapido sera o entendimento e a solu¢do do chamado.

ARQUIVOS: Com o objetivo de incrementar as informagdes necessarias para a solugdo do chamado, o usuéario podera
complementar a descricdo do seu chamado anexando imagens e videos. Lembre-se de que os arquivos devem ter o
tamanho maximo 5MB.

OBSERVACAO: Para as imagens serédo adotados os padrdes JPG e PNG. Para os videos ser& adotado o padrdo MP4. O
sistema néo fard restricdo de outro padrdo de imagem e video, mas a area de atendimento pode néo ter recursos para
abrir um arquivo que nao seja nos padrdes informados acima.




Consultando os Chamados

Ao acessar o sistema de chamados, o usuario é apresentado a pagina principal do site onde existe uma visao prévia de
todos os chamados solicitados.

fe Q
Visho pessoal  Visdo do grupo Visho GRODM Foeos RSS Tedos
US CRAMADDS (M MOCHE 550 o LEMBAE TS PEESOAS »
BANENTION
0 SO mINTE ASIDCWD0S DEscCCAD
10: 2023000005 a Geral Nova Ala (0 -
0)

10: 2023000004 - Geral Manutengdo
Para o Gerador
da Energla (0 -
Q)

ID: 2023000003 & Goral ACEss0 a0

Sistema (0-0)

LENERETES PUBLICOS

Figura 5: Home - Visdo Pessoal

Clicando na aba: Visdo Global é possivel visualizar previamente a quantidade de chamados em cada Status.

© Chamados

® Novo

) Em atendimento (atribuido)
0 Em stendimento (planejada)
@ Pendente

QO Soiucionado

® oo

¥ Exciuido

Figura 6: Home - Vis&o Global
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Para visualizagado completa do chamado, o usuario deve clicar em “Chamados” que esta localizado na opgao
“Assisténcia” no Menu de Opgbes do Sistema. Apods clicar nessa opgao o sistema abrird uma tela contendo todos os
chamados feito pelo usuéario que NAO ESTEJA FECHADO.

ssisténcia

@ Chamados (&) regra regra ghobu o) grupo || 55 Pesauiser

+ Criar chamado

- LT — SLOUERINTE - ATRBUIDO .. TENSO PARA
0 TITULE ENTIDADE STATUS DATA DE ABERTURA PRIORCADE CATIOOMA
ATVALZACAD * EEOUERENTY TiCrc sOLLCAD
05 Nova A Eat Raiz » @ Novo 040520231548 04-05-2023 15.82 Vedia Entica
Eaticons Rz » © Novo 04-05-207315:43 04-05-2023 1543 Veda Torrica 15-05-2023 1800
M
............ Ace » (=3 3 & 3 & \ > " a:4

Figura 7: Consulta de Chamados

Abrindo um chamado clicando em seu titulo, o sistema ira abrir uma tela onde consta todas as informagdes contidas no
decorrer de todo o tratamento do chamado para consultar o que for necessario.

2 Home | 3 Assisti © chamad Q
P eI « < @ ® Manutencao Para o Gerador de Energia (2023000004) 23 > »
b3 Assistbncia
Chamado (@ Chamado ~
@ Chamados Crisdo s 1 17 mametss strds por &
ESLalist
Manutengado Para o Gerador de Energia Entidade

2 Solicito manutengdo proventive para © gerador Go enargia do
hospital. O eQuUPamento [Hacsa PasSar PO uma revisbo geral
para garantic sou funclonamento durante possivels guoedas de
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i
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Figura 8: Tela de Detalhamento do Chamado
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Historico do Chamado

Para maior detalhamento sobre todas as modificacdes e tratamentos do chamado, o usuério tem acesso a mais uma aba
localizada na Tela de Detalhamento do Chamado (Figura 8).

Na Tela de Detalhamento do Chamado fica localizada a aba Historico. Nesta aba é possivel ver absolutamente todas as
ocorréncias que o chamado teve no seu ciclo de vida.

» 3 Whas | pagea [} ’ - r
Falamhoecs " oara aann o Ao irae | Wrer || B e
v o ' 4450 05052023 o

Ml
Histerco "
¥ 4445 3052013 Acompartiamenta ASKICra um ety ACOrDantanents 168
May
a4ad  05-05.202) Dats 0u fochamento  \usence 00 oers 05.05.2023 14.43
44
4447 L0202 Staras Musarcs o2 Seswewrate D a LaChads
443

(78] e i) AJOcra wm feve Sokuche (28 F0

02 Data o2 sclugda Wiusanca 00 oo 04-05-2022 1530

44a) 0505200 [T W00, 8 O Gome apbmonbemmmmsbon o bootomadions (013 S 00 N p)0

448 O 023 Orupo AGOCHS W PEAOONSPEred (O um R P Alerdimento EAgerfiria & VManutend o (29 (0nado 100mo)

s 033 S1atve ABancs U bewwn Dor s D00 stueviemsante (a0 ilasd
4440 03052013 Ui 03¢0 por Musangs o [N
M29
M 05052023 Uhadess AJKICE S U FRICRIRamErt) COm Lm e
(Y e]
4438 05052023 Ui o330 per Musarsa oe pera
s
a8))  05-05.2023 Lirve o conte © MuBorgs 0% Sampuete Davs 7 fuxey 45 mnics
“w temgn
4421 O3-08-2013 Adwicrss & nee

Figura 9: Histérico do Chamado

Obs.: Existem algumas ocorréncias que sao exibidas APENAS na aba Histérico (Exemplo: As solicitacdes de validagédo
de chamado, consulte a pagina 5). Portando, quando o chamado estiver com o status Pendente, aconselha-se ao usuério
consultar a aba HISTORICO para verificar o motivo da pendéncia.
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Figura 10: Historico - Esperando por uma Validacao




Filtrando Chamados

Acessando a Tela de Chamados (Figura 7), existe uma sessao que permite em que o usuario possa definir o filtro de quais
chamados irdo ser mostrados na Area de Trabalho.

————— v Caracteristicas - Status~ & MNao fechado «

| [# regra || ® regra global | {+) grupo || @ Pesquisar | % ®

Figura 11: Filtro de Chamados

Primeiro Campo: Este campo inverte toda a configuragcédo do filtro atual. Neste caso, se for selecionado a op¢cdo NOT o
sistema ird mostrar todos os chamados FECHADOS, que seria a inversao de todos os chamados nao fechados.

Segundo Campo: Este campo dita a caracteristica em que deve ser aplicado o filtro (padréo: Status).
Terceiro Campo: Este campo correlaciona a caracteristica com o tipo de filtro a ser aplicado.

Quarto Campo: Este campo dita o tipo de filtro a ser aplicado. Com o padréo Status, o sistema mostra todos os estados
em que o chamado possa se encontrar, assim possibilitando definir mais precisamente quais chamados deverdo ser
apresentados.

Ao definir todas as opges de filtro, o usuéario DEVE clicar no botdo Pesquisar para que o filtro seja aplicado.

----- » Caracleristicas - Status~» & = i Pendente ~

| [ regra | (= regra globad || (] grupo || 55 Pesgusser 1T (5
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0
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15 ’ limhas | pagina Exibindo 1a 2 da 2 linhas

Figura 12: Aplicando Filtro de Chamado com Status: Pendente




Como Responder um Chamado

Ao consultar um chamado (Figura 8), é possivel respondé-lo para que assim seja dado o devido andamento dele, para
isto, 0 usuario deve clicar no botdo Responder.

(O Responder  ~

Figura 13: Botdo Responder

Quando aberto, o usuario tem a possibilidade de responder em forma de texto o tratamento dado pelo técnico atribuido,
bem como adicionar arquivos como por exemplo: imagens, videos etc.

Ao finalizar a resposta, o usuario deve clicar no botédo +Adicionar para que ela seja enviada.
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Figura 14: Respondendo um Chamado
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Criado em: O Ontom por R Ultima atualizagio: O Agora mesmo por R

Nova Ala

Solicito a constru¢do de uma nova ala no hospital, destinada a internagdo de pacientes em estado grave. A demanda
por leitos tem aumentado consideravelmente e a atual estrutura ndo estd mais sendo suficiente para atender a todos.
Acredito que a construgao de uma nova ala é fundamental para garantir o atendimento adequado aos pacientes e
manter a qualidade dos servigos prestados pelo hospital. Aguardo instru¢ées sobre o processo de solicitacao e
autoriza¢ao da construgao.

Criado em: © 1 horas atrds por A

Agradecemos a sua solicitagdo e entendemos a importancia da constru¢ao de uma nova ala no hospital. Iremos
analisar a viabilidade do projeto e informaremos sobre o processo de solicitacdo e autorizagdo da constru¢do em
breve. Contamos com sua compreensao e colaboragdo para garantir um atendimento de qualidade aos pacientes.

O Helpdesk

Criado om: O Agora mesmo por A
Qbrigado pelo seu contato e atengdo ao assunto. Fico no aguardo de novas informagdes.

O Helpdesk

Figura 15: Chamado Respondido

Confirmando a Solucdo do Chamado
Apés o técnico finalizar todo o tratamento ao chamado, sera solicitado ao usuario a Confirmacédo de Solu¢do do Chamado.
Para isso, 0 usuario deve acessar o chamado que estara com seu status Solucionado (consulte a pagina 12).

[ timuLs i BrATUL e T Y FEGHOLT  ECUERRRTE | AT

FOTFICO0O0E  MHowa A Citagands Mai B O Sohsckonado 050852073 141 Ol 05 - 20T 1548 Weda Fewas 150852033 1800

Figura 16: Chamado Solucionado
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Ao consultar o chamado solucionado, estara disponivel ao usuario as opgdes: Recusar e Aprovar (Para entender melhor

o WorkFlow do Chamado, consulte a pagina 3) dentro de uma caixa de texto em que o usuario deve responder conforme
a finalizagdo proposta pelo técnico.

Finalizando o chamado.
Ul
Aprovagao da solugao
Comentarios ?
Simples v B I A v SV s = E = ose

Obrigado pelo atendimento, meu problema foi solucionado com sucessof

Arquivo(s) (2 MB max) 1
Arraste e solte seu arquivo aqui, ou

Escolher arquivos  Nenhum arquivo escolhido

Figura 17: Aprovando um Chamado

Ao aprovar um chamado ele receberéa o Status Fechado (consulte a pagina 4), automaticamente, finalizando assim o

Ciclo de Vida do Chamado. Este chamado finalizado ainda podera ser consultado através do filtro de chamado Fechado
(consulte a pagina 12).
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Glossario

Navegador Web

Um navegador de rede, navegador web, navegador da internet, browser ou simplesmente navegador, € um programa que
habilita seus usuarios a interagirem com paginas hospedadas em um servidor da rede.

Setor de Atendimento
E um departamento da empresa que da suporte as outras areas da empresa. Exemplo: Engenharia e Manuteng&o ou

Tecnologia da Informacéao (T.l.).

Workflow
E um Fluxo de Trabalho, é a sequéncia de passos necessarios para se automatizar processos de negécio, de acordo com

um conjunto de regras definidas, permitindo que sejam transmitidos de uma pessoa/departamento para outra.

SLA ou Niveis de Servico
E a sigla em inglés de Service Level Agreement ou Acordo de Nivel de Servico. E um compromisso que a area de

atendimento tem para atender os chamados de seus clientes.




