Sistema de chamados técnicos

GUIA DO USUARIO

Gestao de Atendimento de Chamados
Técnicos

SoftSol Sistemas & Informatica




Agenda

* Importancia do sistema

» Catalogo de servicos

 Entender o processo
e Acessar o sistema
e Gerenciar o chamado
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Importancia do Sistema

Melhorar a coordenacao das tarefas (por ordem

de abertura);
Melhorar o planejamento da Tl;

Tornar a equipe eficiente e interativa para

melhorar a qualidade dos servicos;

Gerar um canal de dialogo eficiente com os

clientes.
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Catalogo de Servicos

Definicio do Servico

Salicitacio do Suporte

Tempo de Solucio (SLAs)

Computador — Estacio

Servigo a ser executado numa ESTA(;‘AD DE TERAEBAILHO
(Balcdo de Atendimento). como:

- Configuragdo de uma nova estagio;

- o acessa o sistema SoftSol;

- Fica constantemente reiniciando;

- Apresenta erros diversos;

Problemas fisicos (hardware) nio sio contratados com a
SoftSol.

Computador — Servidor

Servigo a ser execntado no SERVIDOE., como:

- Nio inicializa corretamente;

- NEo acesza o zistema SoftSol;

- Fica constantemente reiniciando;

- Wio sincroniza ou ndo efetua backup:

Problemas fisicos (hardware) nio sio contratados com a
SoftSol.

Instalacio Novae Cliente

Servigo de instalagdc de um novo cliente da SoftSol, configuragio
de:

- Servidor;

- Estagio(des) de trabalho:

- Impressorais);

- Sistema e Programas

Equipamentos e cabeacio de rede nio sio contratados com a
SoftSol.

Impressora

Servigo a ser executado na IMPRESSOFRA, como:

- Configuragdo de nova impressora na rede;

- Nio imprime;

- Cancelamento de impreszio;

Problemas fisicos (hardware) nio sio contratados com a
SoftSol.

Rede e Internet

Servigo a ser executado na REDE e/ou INTERNET, comeo:

- Configuragdo do Modem/Roteador para acessos remotos;
Cabeacio, equipamentos e instalacio nao sio contratados com
a SoftSol.

Sistema e Programa

Servigo a ser executado no SISTEMA e'on PROGERAMA, como:
- Sistema SoftSol blogqueado:;

- Emissor de NF-e ndo funciona adequadamente;

- Emissor de Cupom Fiscal ndo funciona adequadamente;

- Atualizagdo de programas em ambiente Linux;

Sistemma Operacional Windows, bem como, aplicativos nesta
plataforma niioe siio contratados com a SoftSol.

Deve-se acessar © sistema de abertura de
chamados na Web, selecionar a categoria
comespondente, no campo Titule, preencher
com uma breve esplanagfo da requisigio ou
problema. para entdic ser bem especifico no

campeo Descricio.

Somente em caso de impossibilidade de
Acessar o sistema via Web, utilize oz meios de
Telefone Celular -

comunicagic - ou

disponibilizados para este fim.

s chamados abertos wvia telefone ou celular,
serdo  repassados
atendente,

daquelez feitos diretamente pelo usuaro. A

para o sistema pelo

recebendo o mesmo tratamento

data e hora de criagdo serdo aqueles no qual o
atendente cadastrou no sistema. e nédo o

momento em que receben o contate (ligagiic).

Conforme a URGENCIA do chamade, o
classifica a ERIORIDADE no

atendimento. delegando os prazos:

sistema

- Muito Baixa: Solugio em até & dias ateis:
- Baixa: Solugdo em até 4 dias uteis;

- Média: Solugic em até 2 dias titeis:

- Alta: Solugiio em até 1 dia atel;

- Muito Alta: Solugdo em até 8§ horas tteis;

A equipe técnica poderd alterar a prioridade
conforme AVALL-’LQAJ._O, levando em conta
principalmente o impacto que esta demanda

cansara a empresa solicitante.

Concidere tteis dias e horarios comercizais.
Podendo ocorrer atendimento fora deste

horario, conforme anuéncia de ambos.
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Entender o processo

Usuario registra o chamado

\

O chamado é atribuido ao

técnico

v

O técnico soluciona o chamado

e 0 mesmo aguarda validacao
‘ do usuario |

NAO SOLUCIONADO
SOLUCIONADO Quando o procedimento adotado nao
Quando o procedimento adotado solucionou o problema/solicitacdo, sendo
solucionou o problema/solicitacdo necessario retornar para o técnico reavaliar a
de forma satisfatdria. estratégia utilizada. Nesse caso, o chamado
retorna para o status “Atribuido”.

| 3 - Chamado Finalizado com

€

aprovacao do usuario
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Acessar o sistema

O acesso ¢ via navegador, cujo endereco: http://www.softsol.com.br
e Link: Atendimento (no Menu) ou Q

Help Desk
“ll—p-l-ll"

« Para autenticacéo € utilizado as credenciais fornecida pela SoftSol;

rﬁx
d b

Bem-indo ao sistema de abertura e acompanhamento de chamados técnicos.
P 32090 N

Autenticagio ‘ Usuario

Login L’i"f}/xi’*’””\ w

Senha I e 090
i Senha
B

Esqueceu sua senha?
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Gerenciar o chamado

Preferéncias Ajuda Sair (SAC SoftSol)
Cria um chamado Chamados FAQ

‘R:\T Abas de Navegagio

Criér Chamad‘g“

— Chamados atribuidos
a um técnico

Soft5ol

Cria um chamado

Chamados

Chamados com atendimento
~—— planejado por um técnico

" ,,J/J Chamados pendentes:

Pendente - Agao do Usuario;

Solucionados ~~_° Chamados solucionados - Pega;
Fechado — 1 aguardando aprovagao - Etc;

Novos

Excluido

6s aprovagao do usuario

s\iﬁ Chamados fechados,
ap

Anotacdes publicas |

| Informagées Uteis

Feeds RSS pilblicos

GLPI 0.84.8 Copyright (C) 2003-2015 by the INDEPNET Development Team.
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Criar um chamado

Descreva o incidente ou a requisicéo
Tipo
Categoria®

Urgencia
Me informe sobre as acoes tomadas

Localizacao®

Titulo*

Descricao®

Arquivo (32 MB max)& &

Abril/2015

‘ INCIDENTE - algo derivado de um problema.
~——— REQUISICAO - algo NAO derivado de problema.

l

~|®
T

— Foco da solicitagao:

;7j Nivel de prioridade

Computador, rede, etc.

Acompanhar por e-mail —_—

J Receber acompanhamento

E-mail: saci@softsol.com.br

- por email

‘ Localizagao do equipamento

|Digite aqui um titulo para a solicitacdn.

ifﬁ Titulo para o chamado, | |
WRERARE ERET T ~ breve resumo da solicitacao

Telefone do contato:

Hordrio para atendimento: - s
Descreva a sua solicitacao:

** Por favor, preencha TODOS os campos acima!! *#

Preencha os campos solicitados,
relatando o mais detalhado
possivel o problema ou
requisicao

Se possivel, anexe um arquivo
(print screen do erro) para facilitar
o entendimento do técnico.

Selecionar arquivo... | Nenhurm arquivo selecionado.

1
Enviar mensagem| —— ] Botao de envio

http://www.softsol.com.br




Criar um chamado

Abril/2015

Preferéncias Ajuda

| Cria um chamado | Chamados

SoftSol
Tela de confirmagao
do chamado criado!

Seu chamado foi registrado, o atendimento esta em progresso. (Chamado: 49)
tem adicionado com sucesso: Servidor nao inicializa o sistema.

Obrigado por utilizar o nosso sistema automstico de helpdesk.

http://www.softsol.com.br

Sair (SAC SoftSol)




Acompanhar o chamado

Preferéncias Ajuda Sair (SAC SoftSol)
Cria um chamado Chamados

SoftSol

Cria um chamado

Chamados Numero

Novos

Selecione o status
em que se encontra o
chamado

Processando (atribuido)

Processando (planejado)

FPendente

Solucionados
Fechado

Excluido

Anotacées pilblicas

Feeds RSS publicos

T ——

GLPI 0.84.8 Copyright (C) 2003-2015 by the INDEPNET Development Team.
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Acompanhar o chamado

Preferéncias Ajuda Sair (SAC SoftSol)
Cria um chamado Chamados

SoftS5ol

ﬁ' |5tatu5 ;I e vI |Pmcessando {atribuidao) ;I

Pesquisar
Exibir (nimero de itens)

1D Titulo Status - UIF'mE! bata de Prioridade Requerente Tecnico Categoria Da_ta de
atualizacdo abertura vencimento
49 Servidor 0 03-04-2015

03-04-2015 Media SAC SoftSol  Joao Computador 06-04-2015
nao Processando  23:.36 22:08

; Sol - Servidor 18:00
inicializa (atribuido)
o sistema.

Delaleml

; “Ultima Data de o . ) Data de
1D Titulo Status . - Prioridade Requerente Tecnico Categoria .
atualizacao abertura vencimento

ibir (nimero de itens)

Delaleml

Clique no chamado

GLPI 0.84.8 Copyright (C) 2003-2015 by the INDEPNET Development Team.
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Acompanhar o chamado

Lista Mo € 171 @ o ‘ Abas de navegagéo

Acompanhamentos ” Tarefas " Solugao " Estatisticas " Cocumentos " Historico (71 " Todos ]*""”:::777777

Chamado - ID: 49 (Root entity > SoftSol)

Data de 03-04-2015 22:08 Data de

abertura e 06-04-2015 15:00 S5LA Solucéo em até 2 dias Uteisd

Ultima T
SAC SoftSol . 03-04-2015 23:36 Sol ~
— ert=o atualizacdo porjeac So

—

Estimativa do
Tempo de Solugéao

Tipo Incidente Categoria* Computador - Servidor

Origem da
requisicéo

Status Processando (atribuido) Helpdesk

Urgéncia Média Aprovacédo N&o estd sujeita a aprovacao
Impacto Medio
Prioridade Media

Localizacdo* QMNE 26 Lote 23 Sala 103 - Comercial Norte Taguatinga - DF

Requerente Observador Atribuido para

Ator
fi SAC SoftSol @ & # Suporte SoftSol & fii Joao SolE

Titulo* Servidor nao inicializa o sistema.

Mome para contato: Fulano de Tal Tecnlco DeSIgnado

Telefone do contato: 3355-6677

Hordrio para atendimento: o mais breve.
Descrigin* Descreva a sua solicitacao: solicito o repare no computador servidor, pois o mesmo naeo inicializa o sistema, fica constantemente reiniciando.

** Por favor, preencha TODOS os campos acima!! ##
Chamados Botao de acionamento
relacionados . conforme a Aba

Adicionar um novo acompanhamento S —T seIGCionada

documento associado: O

Nenhum acompanhamento para este chamado.
| J

GLPI 0. 84 8 Copyright (C) 2003-2015 by the INDEPNET Development Team.

Abril/2015 http://www.softsol.com.br




Abas de navegacao

Troca de informagodes entre usuario e técnico,
a cada informagao, um novo Acompanhamento

técnico para solugao do problema.

Acodes tomadas (ou planejadas) pelo ‘

Todas as Abas abertas.

Solugao apresentada pelo técnico
que resolveu o problema.

Acompanhamentos || Tarefas ” Solugao || Estatisticas || Documentos ” Histarico W || Todos |

Documentos anexados | Historico de todas

Dados estatisticos do atendimento. I
ou para anexar. as agoes.
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Adicionar um Acompanhamento

[ Acompanhamentos " Tarsfas H Solugao H Estatisticas H Cocumentos H Histarico L7 H Todos ]
Chamado - ID: 49 (Root entity > SoftSol)
T~
i L 03=.=als L 06-04-2015 18:00
~ S . | vencimento
1. Clicar na Aba: Oltima
03-04-2015 23:36 por Joao Sol

abertura _
atualizacao

SAE 5"“% Acompanhamentos

SLA Selugdo em até 2 dias dteisSy

Por
Categoria* Computador - Servidor

Incidente
OrlgF"." da Helpdesk
requisicdo

Aprovacdo

Tipo
Status Processando (atribuido)
Urgéncia Media Mao estéd sujeita a aprovacao
Medio
Media
Localizacao* QME 26 Lote 23 Sala 103 - Comercial Nerte Taguatinga - DF
Atribuideo para

Observador

Impacto
Prioridade
@ Joaoc Sol®m

Requerente
B Suporte SoftSel &

Ator §i SAC SoftSol & &

Servidor nao inicializa o sistema.

Titulo*
Mome para contato: Fulano de Tal
cializa o sistema, fica constantemente reiniciando.

Telefone do contato: 3355-6677
Hor&rio para atendimento: o mais brew

Descreva a sua solicitagao: solicito o re
3. Preencher com as informagoes

Descrigdo®*

*+* Por fawvor, preencha TODOS os camp
| dos

documento associado: O |
[ nados

2. Clicar em: Adicionar um novo '.

ema aconteceu ay
|

Acompanhamento

queda de energia

Descricao
4. Clicar em: Adicionar
iffffj Para salvar.

Adicionar |~

Adicionar um novo acompanhamento

Nenhum acompanhamento para este chamado.

Abril/2015 http://www.softsol.com.br




Ver as Tarefas executadas

Acompanhamentos 1 H Tarefas ) H Solugaon ” Estatisticas ” Documentos ” Histarico L9 ” Todos l

Chamado - ID: 49 (Root entity > SoftSol)

. Data de
vencimento
1. Clicar em: Tarefas Ultima

atualizacéo

Data de s

abertura

03-04-201F 06-04-2015 18:00 5LA Solugéo em ate 2 dias uteisd

Por SAC Softs 03-04-2015 23:.59 por Joao Sol

Tipo Incidente Categoria* Computador - Servidor

Origem da

Status Processando (atribuido) requisicdo

Helpdesk

Urgéncia Media Aprovacédo MN&o estd sujeita a aprovacao
Impacto Medio
Prioridade Media
Localizacéo* OME 26 Lote 23 Sala 103 - Comercial Norte Taguatinga - DF

Requerente Observador Atribuido para
fi SAC SoftSol g &5 fi Suporte SoftSol & fi Joao Sol @

Servider nao inicializa o sistema.

Nome para contato: Fulano de Tal
Telefone do contato: 3355-6677
Horario para atendimento: o mais breve.
Dgs:rigiu* Descreva a sua solicitacao: solicito o reparo no computador servidor, p stantemente reiniciando.

2. Observar as informacgoes

** Por favor, preencha TODOS os campos acima!l! +*

Chamados
relacionado

P

Tipo Data /ﬁscrigin Duracédo Autor Planejamento

Feito
MNenhum

documento associado: O

Tarefa de chamado - Reparo 03-04-2015 23:59 Corrigido o sisterma de arguivos via linha de comando. 30 minutos Joao Sol
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Anexar um Documento

Acompanhamentos 1) ” Tarefas 1 ” Solugan ” Estatisticas ” Documentos H Histdrico 12 ” Todos l

Data de
abertura

Por
Tipo
Status

Urgéncia
Impacto

Prioridade

Descricéo*

Ch

-

03-04-2 ]
1. Clicar em: Documentos

o - ID: 49 (Root entity > SoftSol)

Data de
vencimento

Ultima

06-04-2015 18:00 SLA Solugdo em até 2 dias uteis

SAC SoftSol

Incidente

Processando (atribuida)
Media

Medio

Media

Requerente
§i SAC SoftSol & &7

Servidor nao inicializa o sistema.

Nome para contato: Fulano de Tal
Telefone do contato: 3355-6677
Hordrio para atendimento: o mais breve.

- 03-04-2015 23:59 Sol
atualizacao porjoao So

Categoria* Computador - Servidor

Origem da

o r Helpdesk
requisicéo e

Aprovacéo Mao estd sujeita a aprovacao

Localizacdo* ONE 26 Lote 23 Sala 103 - Comercial Norte Taguatinga - DF

Observador Atribuido para

fi Suporte SoftSol & fi Joao Sol &

Descreva a sua solicitagao: 5

2. Selecionar o arquivo
no computador

idor, pois o mesmo nao inicializa o sistema, fica constantemente reiniciando.

** Por favor, preencha TODO

|
/
/
/

/

/
/

|

documento associado: O

"Lllllﬂ. M

Chamados

3. Adicionar o arquivo
relacionados

/

Adicionar um documento

| Selecionar arquivo... | Nenhum arguivo selecionado.| (32 MB max)

Adicionar novo arquivo

Entidade Argquivo

Link web Titulo Tipo MIME wData




Aprovacao da Solucao

Acompanhamentos 1) || Tarefas 1) ” Solugao ” Estatisticas || Coc UImentos " Histarico 14 || Todos

Chamado - ID: 49 (Root entity > SoftSol)

Data de
wvencimento

1. Clicar em: Solugao aiizacae

-

=030 Sl 05-04-2015 22:08 06-04-2015 18:00 SLA Solucdo em ate 2 dias Uteis@
abertura

Por S5AC SaoftSol

04-04-2015 00:1= por Joao Saol

Data da
solucao

Tipo

Status

Incidente Categoria*

. Origem da
Solucionados g

Computador- Servidor

Helpdesk

requisicao

Urgéncia Media Aprovacao NS0 estd sujeita a aprovacao

Impacto
Prioridade

Mediao
Media

Localizagao™* DME 26 Lote 232 Sala 103 - Comercial Noarte Taguatinga - DF
Requerente

idi SAC SoftSolm

Observador Atribuido para

di loao solm

Ator

orte SoftSaol &

2. Solugao apresentada
pelo técnico

Titulo* Servidor nao iniciali

Mome para contato:

Telefone do contato: 33554

Horéario para atendimentd é/breve.
/

Descreva a sua solicitacéq
reiniciando. \ /

| /

|
** Por fawvaer, preencha TOD)|

o oreparo no computador servidor, pois o mesmo nao inicializa o sistema. fica constantemente
Descricao®

/c:s campos acima!l! +F

3. Comentario a ser dado
rf.'l:m

Chamado - ID 49 \ /
Reparo

4' Se reSOIveu tumento associado: O
o problema,
Aprove.

Tipo da solucg

Root entity = SoftSol

Descricdo

Reparo no sistema de argquivos, testeslg‘ //

Aprovacao da ;\/u:io

0K, muito obrigado!'] V

Comentarios
[(Opcional quando a) rovado)

Aprovar a solucao Recursar a solucao
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Pesquisa de Satisfacao

! De Suporte TécnicoB  Para SAC SoftSol
! Assunto [ScftScl #0000049]) Pesquisa de satisfagao Servidor n &oinicializa o sistema.  Data 04/04/2015 00:20:28

EPesquisa de Satisfacao referente ao chamado: Servidor nao inicializa o sistema.

| Data de fechamento : 04-04-2015 00:20

'O Suporte Técnico convida vocé a avaliar o atendimento clicando no link Convite para preencher a pesquisa
Atribua o nivel de satisfagao conforme a quantidade de ESTRELAS, acrescentando seus comentarios.
'E através desta pesquisa que teremos base para aprimorar nossos atendimentos.

Obrigado pela colaboragao!

E-mail com link da
Pesquisa de Satisfagao

Suporte Técnico
Gestao de Atendimento a Chamados Técnicos
Gerado automaticamente pelo GLPI 0.84.8

Acompanhamentos (2) || Tarefas (1) ” Solugéo || Satisfacdo || Estatisticas ” Documentos || Histérico (17) | Todos |

Podendo acessar
via Aba de Navegagao:
Satisfagao
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Sistema de chamados técnicos

Utilize sempre o SISTEMA Web para
3 abertura de chamados, a fim de ter a
garantia do atendimento.

N3&o corra o risco de ter o atendimento
esquecido, utilizando outros meios de
() comunicagao para solicitagdo!!!
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Sistema de chamados técnicos

e Esta apresentacao tem por objetivo orientar
0S usuarios sobre a utilizacdo do sistema.

e DuUvidas sobre a utilizacao do Atendimento
Web:
E-mail: suporte @softsol.com.br

Telefone: 3355-1260 / 9838-8150
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