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Objetivo 

Orientar o colaborador na utilização do sistema de ordens de serviços. 

Aplicação 

Esse procedimento aplica-se a todos os colaboradores GOCIL. 
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Tela de acesso 

Na FIGURA 1, tela inicial do sistema, para acessá-lo, use as credenciais de usuário e senha que você utiliza para 

acessar seu notebook.  

 

FIGURA 1 – TELA DE LOGIN 
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Área de trabalho 

 

Ao fazer login no sistema, você será direcionado para a tela inicial, conforme ilustrado na FIGURA 2. 

 

Observação: A tela inicial pode variar de acordo com o perfil que você estiver utilizado. Certifique-se de selecionar 

o perfil de trabalho correto, conforme demonstrado na FIGURA 3. 

 

 
FIGURA 2 – ÁREA DE TRABALHO (PERFIL ANALISTA) 

 

 

1. Menu de usuário: Este menu oferece opções para gerenciar suas preferências, alterar seu perfil e 

departamento conforme necessário. 

 

2. Menu Lateral: Este menu lateral proporciona acesso a diversos módulos e funcionalidades do sistema. 

 

3. Trilha de Navegação: A trilha de navegação permite que você localize facilmente a página atual, fornecendo 

orientação sobre sua posição dentro do sistema. 

 

4. Área de trabalho: Esta área é dedicada à visualização dos chamados abertos, além dos que você está 

atualmente tratando. 
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Alterando perfil de trabalho 

Para alterar seu perfil, clique no menu do usuário, em seguida, seleciona a primeira opção abaixo do seu nome e 

escolha o perfil de analista. 

 

  
 

FIGURA 3 – ALTERANDO PERFIL DE TRABALHO  
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Tipos de perfis  
 

Existem dois perfis disponíveis para os usuários do sistema: Analista e Solicitante. 

 

Perfil Solicitante: Este perfil é utilizado para abrir tickets (chamados) em todos os departamentos. 

O USO DO PERFIL SOLICITANTE É OBRIGATÓRIO PARA SOLICITAR SUPORTE. 

 

 Perfil Analista (Perfil de trabalho): O perfil Analista oferece a possibilidade de visualizar a lista de chamados 

em aberto no seu departamento, além de prestar suporte, alterar status e concluir ordens de serviço. 

O USO DO PERFIL DE ANALISTA É OBRIGATÓRIO PARA FORNECER SUPORTE AOS CHAMADOS EM 

ABERTO. 
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Departamento de trabalho 
 
Ao selecionar o perfil de analista, a sua estrutura de árvore é modificada. Enquanto no perfil de solicitante você 
tem acesso à árvore completa, no perfil de analista, a árvore mostrará apenas o departamento no qual você possui 
permissões de acesso. 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

FIGURA 4 – ESTRUTURA DE ÁRVORE (PERFIL ANALISTA) 
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Atendendo chamados 
 

Com o perfil de analista selecionado, navegue até o menu lateral, conforme indicado na FIGURA 2. Em seguida, 

selecione ‘Assistência’ e após, escolha ‘Chamados’, conforme demosntrado na FIGURA 5. 

 

 
FIGURA 5 – ÁREA DE CHAMADOS 
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Painel de chamados 
 

Ao selecionar a opção ‘Chamados’, você será direcionado para o painel de chamados. Nele, encontrará os 

chamados abertos para o seu departamento, o tipo de serviço solicitado, a data de abertura, o nome do requerente 

entre outras informações relevantes. 

 

 
FIGURA 6 – PAINEL DE CHAMADOS 

 

 

1. Identificação e Título: Este campo exibe informações sobre o ID do chamado e o título descritivo que 

resume brevemente a natureza do problema ou solicitação. 

 

2. Tipos de serviço Solicitado: Este campo destaca o tipo específico de serviço ou assistência 

requisitada pelo usuário, fornecendo informação do contexto da solicitação. 

 

3. Status do Chamado: Aqui é exibido o estado atual do chamado, oferecendo uma atualização 

instantânea sobre  seu progresso ou resolução. 

 

4. Informações do Solicitante: Este campo fornece detalhes sobre o solicitante do chamado. 

 

5. Categoria de Suporte: Este campo especifica a categoria em que a solicitação se enquadra. 
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Solucionando Chamados 

 
Para iniciar o trabalho em um chamado, basta clicar sobre o título correspondente no painel de chamados, como 

demonstrado na FIGURA 6, item 1. Isso abrirá a janela de chamado, onde você encontrará opções para efetuar as 

alterações necessárias, responder à solicitação, modificar o status e até transferir o chamado para outro analista 

do departamento. 

 

 
FIGURA 7 –  PAINEL PARA RESOLUÇÃO DE CHAMADO  

 

1. Painel de interação: O painel de interação tem por objetivo alterar as informações que envolvem os 

analistas ao chamado. Nele é possível alterar o status do chamado, atribuir o chamado para o analista e 

alteração de SLA. 

2. Módulos do chamado: Os módulos do chamado é responsável por mostrar as informações relacionadas 

ao chamado, nele é possível ver a estatística do chamado, bem como histórico de alteração, itens 

relacionados, dentre outras opções. 

3. Chat: O chat permite você responder a solicitação do usuário, mantendo uma comunicação com o 

requerente do ticket. 
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Notificações de interações 
 

Quando houver interação com um chamado, como atualização de status, atribuições ou respostas no chat, o 

solicitante do ticket será notificado por e-mail. O e-mail conterá informações importantes sobre o chamado, 

facilitando o acompanhamento da sua resolução, conforme demonstrado na FIGURA 8. 

 

 
FIGURA 8 – NOTIFICAÇÃO POR E-MAIL 
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Informações Adicionais 

 
• Este documento substitui todas as versões anteriores. 

• Não utilizar cópia impressa sem verificar a versão vigente.  

• As informações contidas neste documento são restritas e de uso exclusivo da Gocil Segurança e Serviços e 

não podem ser utilizadas ou reproduzidas sem autorização escrita da mesma. 


