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Orientar o colaborador na utilizagdo do sistema de ordens de servigos.

Esse procedimento aplica-se a todos os colaboradores GOCIL.
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Na FIGURA 1, tela inicial do sistema, para acessa-lo, use as credenciais de usuario e senha que vocé utiliza para

acessar seu notebook.

C
GOCIL

Faca login para sua
conta

Usuario

(]
SEGURANCA E “'Vlcos\)b Esqueceu sua senha?

A maneira mais segura de confiar.

Origem de login
Login de Rede

Lembrar de mim

Entrar

FIGURA 1 - TELA DE LOGIN
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Ao fazer login no sistema, vocé sera direcionado para a tela inicial, conforme ilustrado na FIGURA 2.

Observacéo: A tela inicial pode variar de acordo com o perfil que vocé estiver utilizado. Certifique-se de selecionar
o perfil de trabalho correto, conforme demonstrado na FIGURA 3.

@,
GOCIL

= Encontrar um menu
69 Assisténcia

& Ferramentas

S:} Plug-ins

& Configurar

€€ Recolher menu

& Home 3

Visdo pessoal = Visdo do grupo  Visdo global  Feeds RSS  Formuldrios  Todos

SEU PLANEJAMENTO

LEMBRETES PESSOAIS

Nao ha eventos para mostrar

FIGURA 2 — AREA DE TRABALHO (PERFIL ANALISTA)

1. Menu de usuério: Este menu oferece opg¢des para gerenciar suas preferéncias, alterar seu perfil e
departamento conforme necessario.

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

3. Trilhade Navegacéao: A trilha de navegacao permite que vocé localize facilmente a pagina atual, fornecendo
orientacao sobre sua posicdo dentro do sistema.

4. Area de trabalho: Esta area € dedicada a visualizacdo dos chamados abertos, além dos que vocé esta
atualmente tratando.
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Para alterar seu perfil, clique no menu do usuério, em seguida, seleciona a primeira op¢édo abaixo do seu nome e
escolha o perfil de analista.

-_,ll_-,_ - . LQ » I ™~

PERFIS
LUCAS QUEIRQZ VIEIRA

2, Analista < S
o je -
€ .. > INFORMATICA - Tl (estrutur... < ~ Analista - Tl

2, Solicitante

e
A Portugués do Brasil ~ o .
F Super-Admin

@ Ajuda

@ Sobre

#i Minhas configuracdes

& sair

FIGURA 3 — ALTERANDO PERFIL DE TRABALHO
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Existem dois perfis disponiveis para os usuérios do sistema: Analista e Solicitante.

Perfil Solicitante: Este perfil é utilizado para abrir tickets (chamados) em todos os departamentos.
O USO DO PERFIL SOLICITANTE E OBRIGATORIO 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 servico.
O USO DO PERFIL DE ANALISTA E OBRIGATORIO PARA FORNECER SUPORTE AOS CHAMADOS EM
ABERTO.

PRC-TI-INFRA-03 GUIA DE PADRONIZACAO DE TAREFAS DE INFRAESTRUTURA Péagina 5 de 11




(& GOCIL Vo
v SEGURANCA E SERVICOS

Certificado

Agar2021 - Ago/2022

BRASIL

Ao selecionar o perfil de analista, a sua estrutura de arvore € modificada. Enquanto no perfil de solicitante vocé
tem acesso a arvore completa, no perfil de analista, a arvore mostrara apenas o departamento no qual vocé possui
permissdes de acesso.

LUCAS QUEIROZ VIEIRA Selecione a entidade desejada
Q x
~ Analista - Tl < _ o o
Dica: Vocé pode chamar esta tela com a combinagio de
€ ... > INFORMATICA - Tl (estrutur... < e
T © Cligue no icone ¥ para carregar os elementos da entidade

A Portugués do Brasil = , .
9 selecionada, bem como suas sub-entidades.

@ Sobre v @ GOCIL > INFORMATICA - TI ¥
b [J SISTEMAS ¥
. . } » [J SUPORTE ¥
#1 Minhas configuracoes

G+ Sair

FIGURA 4 — ESTRUTURA DE ARVORE (PERFIL ANALISTA)
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Com o perfil de analista selecionado, navegue até o menu lateral, conforme indicado na FIGURA 2. Em seguida,
selecione ‘Assisténcia’ e apds, escolha ‘Chamados’, conforme demosntrado na FIGURA 5.

¢
GOCIL

= Encontrar um menu
63 Assisténcia
@® Chamados
+ Criar chamado
£\ Problemas
Mudancas
B3 Planejamento

(5 Estatisticas

FIGURA 5 - AREA DE CHAMADOS
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Ao selecionar a opgéo ‘Chamados’, vocé sera direcionado para o painel de chamados. Nele, encontrara os
chamados abertos para o seu departamento, o tipo de servico solicitado, a data de abertura, 0 nome do requerente
entre outras informacdes relevantes.

= Home | 69 Assisténcia / © Chamados

B

----- v | Caracteristicas - Status~ | & Nao solucionado «

| 1 regra |

(® regra global |

{+] grupo g Pesquisar | <7 ®

s ©a o

ID  TiTULO ENTIDADE STATUS et
ATUALIZACAD ¥
225 tesle note Natabook I. MNovo 31-05-2024 11:41  31-05-2024 11:41
prioridade
muito alta
224 teste Acossos Pendente 31-05-2024 09:58 31-05-2024 09:46
220 teste ZIP c-nocs | @ Novo 30-05-2024 14:32  30-05-2024 14:32

linhas [ pagina

DATA DE ABERTURA PRIORIDADE

REQUERENTE ATRIBUIDO

REQUERENTE TECNICO

4

Alta Daniel Tuzia
Barbosa

Média Lincon Da Silva
Ferreira

Meédia Daniel Tuzia
Barbosa

Exibindo 1 a 3 de 3 linhas

FIGURA 6 — PAINEL DE CHAMADOS

ATRIBUIDO

GRUFO

TECNICO

5

CATEGORIA

EQN

TEMPO PARA

SOLUGAD

Problema no
notebook

31-05-2024 15:41

Acesso
blogueado

Indisponivel

31-05-2024 12:46

1. Identificac&o e Titulo: Este campo exibe informagfes sobre o ID do chamado e o titulo descritivo que
resume brevemente a natureza do problema ou solicitacao.

2. Tipos de servico Solicitado: Este campo destaca o tipo especifico de servico ou assisténcia
requisitada pelo usuéario, fornecendo informacgéo do contexto da solicitacdo.

3. Status do Chamado: Aqui é exibido o estado atual do chamado, oferecendo uma atualizacdo
instantanea sobre seu progresso ou resolugao.

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

5.
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Pagina 8 de 11




( GOCIL GocilOficial BTN Work.
QugdP SEGURANGA E SERVICOS Certificado

Agar2021 - Ago/2022

BRASIL

Para iniciar o trabalho em um chamado, basta clicar sobre o titulo correspondente no painel de chamados, como
demonstrado na FIGURA 6, item 1. Isso abrira a janela de chamado, onde vocé encontrara opcdes para efetuar as
alteracdes necessarias, responder a solicitagdo, modificar o status e até transferir o chamado para outro analista
do departamento.

2 @ Preciso de acesso SQL (229) W7 > »
Chamado 1 @ chamado ~
LQ Criado em: (@ Ontem por & Lucas Queiroz Vieira
Estatisticas
~ Preciso de acesso SQL Entidade
Aprovagoes
Base de Conhecimento Preciso de acesso para leitura de dados no SQL. ZERIES
abertura
Itens
- Tipo Requisi¢ao v
Custos
P Categoria * = Acesso + i
Tarefas do projeto Status @ Novo v
Problemas Origemda  Helpdesk v |i
Mudangas S
Todos Urgéncia = Média i
Impacto | Médio >
Prioridade Média -
Aprovagdo N3o estd sujeita a aprovagao
2 atores [E) ~
Requerente
x & Lucas Queiroz Vieira & 4 +
Observador
+
Atribuido
+
(O Responder  ~ v = ‘ ’ ‘ : @ salvar

FIGURA 7 — PAINEL PARA RESOLUCAO DE CHAMADO

1. Painel de interac&o: O painel de interacdo tem por objetivo alterar as informacdes que envolvem os
analistas ao chamado. Nele é possivel alterar o status do chamado, atribuir o chamado para o analista e
alteracédo de SLA.

2. Modulos do chamado: Os moédulos do chamado é responsavel por mostrar as informacgdes relacionadas
ao chamado, nele é possivel ver a estatistica do chamado, bem como histérico de alteracao, itens
relacionados, dentre outras opcgdes.

3. Chat: O chat permite vocé responder a solicitacdo do usuario, mantendo uma comunica¢do com o
requerente do ticket.
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Quando houver interacdo com um chamado, como atualizag&o de status, atribuicdes ou respostas no chat, o
solicitante do ticket sera notificado por e-mail. O e-mail conterd informacdes importantes sobre o chamado,
facilitando o acompanhamento da sua resolucdo, conforme demonstrado na FIGURA 8.

[GLPI #0000230] Novo chamado Bloqueio de senha  caixa e entrada

para mim

t Central de Ordem de Servicos

URL : hitp://192.168.3.118/glpi/index. php?redirect=ticket_230

Chamado: Descrigao

Titulo :Blogueio de senha
Requerentes : Lucas Queiroz Vieira
Data de abertura :04-06-2024 09:22
Data de fechamento :

Origem da requisicao -Helpdesk

Item associado :

Atribuido para técnicos : Lucas Queiroz Vieira
Status : Em atendimento (atribuido)

Urgéncia - Muito Alta
Impacto : Alto
Prioridade : Muito alta

Categoria -Acesso blogueado

Descrigao :

Estou com a senha blogueada.

Mumero de acompanhamentos : 0
MNumero de tarefas : 0

FIGURA 8 — NOTIFICACAO POR E-MAIL
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e Este documento substitui todas as versdes anteriores.
¢ Nao utilizar cépia impressa sem verificar a versao vigente.

e As informacdes contidas neste documento séo restritas e de uso exclusivo da Gocil Seguranca e Servicos e

nao podem ser utilizadas ou reproduzidas sem autorizacdo escrita da mesma.
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