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INSTRUGAO DE TRABALHO HELP DESK — SOLICITAGAO DE ‘

EDUCACAO
ATENDIMENTO DE TI METODISTA

1. OBJETIVO

Orientar aos usuarios como realizar abertura e consulta de solicitacdo de atendimento,

através da ferramenta SoftExpert, Modulo workflow.

2. ABRAGENCIA

Todas as Instituicbes Metodista de Educacao.

3. DOCUMENTOS COMPLEMENTARES

N/A.

4. GLOSSARIO

HELP DESK — Solicitagdo de atendimento

5. INFRAESTRUTURA E SISTEMA

O preenchimento sera feito através da ferramenta SoftExpert, Médulo workflow.

6. ETAPAS PARA INCLUSAO DE SOLICITACAO DE ATENDIMENTO DE TI
O solicitante devera efetuar os passos abaixo definidos para solicitar o atendimento do

departamento de TI.

6.1. Solicitar atendimento
A solicitacédo devera ser preenchida clicando no botédo “Help Desk”, localizado na home

da area de trabalho do SE.

Iniciar workflows autorizados

Q, Ver todos
FIN-002.WF ) -
B Adiantamento, Prestagio de Contas ! Help Desk
e Reembolso de Valores
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INSTRUGAO DE TRABALHO HELP DESK — SOLICITAGAO DE k‘

EDUCACAO
ATENDIMENTO DE TI METODISTA

No campo “Titulo” o funcionario deve digitar os dados: Prédio da onde se encontra —
Setor — Nome — Ramal de contato, conforme o exemplo abaixo. Em seguida clicar em
Salvar.

Identificagéo

Identificador Titulo &
2018.00000095 | SIGMA - DTl - AUGUSTO LONGHI - 5555 |

ca ncelar m

6.2. Preenchimento do Formuléario

HELP DESK et
METODISTA
Identficacdo do Servigo T
Ares de Atustlo @ Tipo de Senigo Processo @ Semvigo @ Alividede SLA
|| || L v || L
Nome E-mil Tipa )
| Mao Possui cadastro | | ¥
Instiuicig % E-mail Secunddrio pars folaw up
. |
ArEns 1 Anmeg ] ]
Selacionar arquivo |FEElecianar] | Selecionar arquivo | Selecionar | | Selecionar arquive | Belacionar
Diezcric o do Incidents &
T
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INSTRUGAO DE TRABALHO HELP DESK — SOLICITAGAO DE

EDUCACAO
ATENDIMENTO DE TI METODISTA

Identificacdo do Servico

a) Area de atuacdo
o TI

Ser4 escolhida esta opcao para solicitar atendimentos prestados pela diretoria
da tecnologia da informacé&o. As demais opc¢des séo para solicitacdes da frente
avancada e do CSC e seguiram um fluxo diferenciado.

o ADM

o FIN
b) Tipo de servico

o Suporte

Dificuldades relacionadas a hardware e software de computadores e
impressoras.

o Sistemas

Dificuldades relacionadas aos sistemas utilizados pela metodista para as areas

académica, administrativa e financeira.
o Infraestrutura

Dificuldades relacionadas a estrutura de redes e dominios da metodista.

c) Processo

o Incidente

Interrupgéo de servigo néo planejada.
o Mudanca
Solicitacdo de mudanca de processo ou equipamento.
o Operacao
Auxilio com a operacao de ferramentas e sistemas.
d) Servico

O usuério ira escolher o nome do servigo que necessitara de auxilio dentre as opgoes
do tipo de servigo optado.
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INSTRUGAO DE TRABALHO HELP DESK — SOLICITAGAO DE

EDUCACAO
ATENDIMENTO DE TI METODISTA

e) Atividade

O usuario ird informar a atividade que necessita de auxilio dentro do servico

escolhido.
f) SLA

Campo preenchido automaticamente pelo sistema de acordo com a categoria

escolhida.
g) Instituicéo

Usuario escolherd a instituicdo a qual pertence.
h) E-mail Secundario para follow-up

Campo preenchido com o e-mail que o usuario deseja receber retorno da solicitacédo

aberta.

i) Descrigéo
o Anexos
Campos destinado para anexar arquivos necessario para a tratativa.

o Descrigédo do servico solicitado

Campo destinado a informar o problema que esta ocorrendo, junto com as
informacdes necessarias para que a equipe responsavel possa realizar a

tratativa.
6.2.1. Encaminhando solicitacdo

Para dar continuidade no processo devera clicar em “Enviar para Atendimento”.
A solicitacdo serd encaminhada para o primeiro nivel de atendimento que ira
realizar a tratativa ou realizar a triagem direcionando para a equipe responsavel.

e Execugdo de atividade > 2018.00000098 - 02/08/2018 - 151582-0 - Augusto Sacchi Longhi [»] !

NAVEGACAD « SOLICITAR ATENDIMENTO > HELP DESK
INICIADOR SOLICITANTE PRAZO DESTA AT
h oSc\iCi[ar Atendimento Augusto Sacchi Longhi Auguste Sacchi Longhi o 0710872018 *
I = Help Desk

- Observagéo

| ol O B Y el Y P
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INSTRUGAO DE TRABALHO HELP DESK — SOLICITAGAO DE

EDUCACAO
ATENDIMENTO DE TI METODISTA

7. ACOMPANHAMENTO DA SOLICITACAO

O solicitante devera efetuar os passos abaixo definidos para consultar suas solicitacdes

abertas podendo assim verificar o status que processo se encontra.

7.1. Localizando a solicitacao

As solicitacfes abertas pelo usuario pode ser localizada através do caminho abaixo:

Minhas tarefas — Acompanhamento — Meus workflows

Portais = v Minhas tarefas «

O que vocé procura?

@ Workflow
© Meus workflows 34

Ser4 apresentado todos os chamados que estdo abertos no momento.

Q, Consuita
Workflow (WF007)

Filtros de pesquisa « b Jl Aralsar s« Mais -
x

I Q, 20100000089 I

F P S- SW- SLA
L -
Consultas salvas L& D @ K 0O (=] 2018.00000099  02/D8/2018 - 1515820 - Augusto Sacchi Longhi 02/032013 13:46:37 02082018 14:07:36  0208/2018 14:07:35  D&/DB/2018 11

PR D A Identificador Titulo Inicio Término SLA Término Prazo

Meus workflows

Consultas péblicas
Processo 1

=] Selecionar processo

Exibir

Adicionar atributo no resultado

} Filtros avangados 2 &

7.1.1. icones
As primeiras colunas da consulta realizada apresentam icones para facilitar o
entendimento do status do chamado. Posicionando o cursor do mouse sobre o icone

€ possivel visualizar o significado do mesmo.
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INSTRUGAO DE TRABALHO HELP DESK — SOLICITAGAO DE ‘

EDUCACAO
ATENDIMENTO DE TI METODISTA

F = Faworitos
P = Prazo
0 Em dia

Présima do vencimento
g Em atraso
(D Prazo inceterminada
TR = Tipo de responsavel
[z4] Paps| funcianal
Armz/Papel

Area

FEE

Area/Funcia

Usuaria

(]
i

Situsgio do processo
Andamenta
Suspenso

Cancelada

OO0

Encerraca
Blogueado para edicio
5P = Situagiic do problema
SLA = Acordo de nivel de servigo
Q rxy
Pause
Q s
Vialado
PR = Pricridad=
D' = Documento
D Contem documento
& = Anexo

| Contem anexo

7.2.Chamados encerrados
Para localizar os chamados que ja foram encerrados o solicitante devera seguir o

caminho abaixo:

Ingressando em Componentes — Workflow - Workflow consulta.
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INSTRUGAO DE TRABALHO HELP DESK — SOLICITAGAO DE

EDUCACAO
ATENDIMENTO DE TI METODISTA

EpucacAo " .
‘ METODETA # Home 55 Portais ~ + Minhas tarefas ~ ‘W Componentes -

Novo Portal Corporative e O que vocé procura?

= Geral %} Configuragio @ - 20
Minhas tarefas (99) Workfl CADASTRO ® EXECUGAQ
orktlow = Objelo = Inicializagdo
000 )
O\ Workflow Q, CONSULTA @ GESTAO
#) Questionario Consulta - Auditoria de sistema -Painel de controle |
_ . ) WF.005
) SEET - Warkflew imentagéo de Patriménio
@ Responder guestionario ® Inicializagéo - Workflow
@ Workflow B
WFODT
© Execugio de atividade (G) ST Jisigio de Pessoal
Mais acessados lrAB.01
@ Workflow (WF004) sitagido de Contrato
Q, Workflow (WF0O7)

® Inicializagio (WF0D3)

100001
sitagdo de Servigos
linistrativos

Na pesquisa rapida devera inserir (*) e 0o niumero do chamado, sendo este o identificador

automatico gerado ao iniciar a solicitacdo, clicar em adicionar filtros avancados e
escolher a opcao Geral.

Filtras de pesquisa « m Anglisar -~ g - Mais -
I Q, *00002890 XI
Consultas salvas 10

Criaram novas consultas piiblicas
Meus workflows

Consultas plblicas

Processo L

b

+ Favoritos

Io Geral I

+ Formulario

Exibir + Afributo

+ Associagdo
Adicionar atributo no resultado

+ Questionsrio

+ Filiros avangados i n

Clicando em geral novas opg¢bes de filtros ficardo disponiveis, incluindo o campo
Situacdo que permitira filtrar por chamados encerrados.
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INSTRUGAO DE TRABALHO HELP DESK — SOLICITAGAO DE

EDUCACAO
ATENDIMENTO DE TI METODISTA

Filtros de pesquisa €« h[ Analisar - & - Mais -~

Geral 4 %

Situagdc

Encerrado v &

Andamenta

Suspenso * o
Cancelado
* «f

7 Encemrado

Bloqueado para ediggo

Titulo
Descricéo
Prioridade

Atividade habilitada

« Filtros avangados i e

7.3. Consultando fluxograma

Na opcao Fluxograma é possivel verificar em que atividade o processo se encontra:

@ Execucédo de atividade » 2018.00000094 - 02/08/2018 - 151582-0 - Augusto Sacchi Longhi Help Desk [Rev. 0

Registro Agdes Femamentas
H & Q ! @ e a5 S
Salvar Atendimento Retomar para 1° Enwviar Duvida para Enviar para Enviar para Delegar Relstdrio
Concluida Mive! Solicitante Atendimento 3° Aprovacso
Miwved
NAVEGACAD €« FLUXOGRAMA
* © Atendimento 2° Nivel -

= Help Desk

;“éE
o

i®

i@

- Atividade ad-hoc

= Obssrvagdo

i

- é’Anexo

i
- D Histérica i

o
l * Mo Fluxograma ’:' !; Q
) |

'
!1
LE

%
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INSTRUGAO DE TRABALHO HELP DESK — SOLICITAGAO DE

EDUCACAO
ATENDIMENTO DE TI METODISTA

Na opcao Historico é possivel verificar o atendimento realizado em cada uma das
atividades desde o momento que a solicitacdo foi aberta e inserir um novo
comentario.

widade > 2018.00000094 - 02/08/2018 - 1515820 - Auguste Sacchi Longhi -] el

Q- :
49 9 .A

MAVEGAGAO «  HsoRCD

Augusto Sacchi Longhi exscutou 2 stividade Atendimento 1° Nivel com a 2¢80 Enviar para Atendimento 2° Nivel

Tesenz

> e

“ Augusto Sacchi Longhi executou a stividade Aprova? com a agdo Sim, Eu aprovo.

e

[ 7] Augusto Sacchi Longhi executou 2 stividade Atendimento 1° Nivel com & 20 Enviar para Aprovagio
[rnp—

0 L4 Augusto Sacchi Longhi exscutou s stividade Esclarece Duvidas com a s¢éo Retornar par Atendimento
Tese duida

Le Augusto Sacchi Longhi execulou s stividade Atendimento 1° Nivel com a ac&o Enviar Duvida para Solicitante:

Teste.

I='| @  Evento ge mensagem Notifica Abertura sxecutado
e Augusto Sacchi Longhi execulou 2 stividade Selicitar Atendimento com 2 ag3o Enviar para Atendimento

Augusto Sacchi Longhi inicicu a insténcia

8. QUESTIONARIO DE AVALIACAO

Aposs o encerramento da solicitacdo por parte da equipe responsavel, o solicitante recebera
dois e-mails um informando sobre o encerramento e outro para avaliar o atendimento

recebido respondendo um curto questionario.
8.1. Localizando o questionario

Abra o chamado que ja foi encerrado, clicar na opcao Questionario que ficara disponivel
do lado esquerdo. Na primeira pagina ir4 aparecer informacdes sobre a solicitacao, siga
para a segunda pagina para responder o questionario. Apos selecionar as respostas,
clique em Finalizar.
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INSTRUGAO DE TRABALHO HELP DESK — SOLICITAGAO DE ‘

EDUCACAO
ATENDIMENTO DE TI METODISTA

1 Como avalia o atendimento? &

o ‘4 Muito Satisfeito

W#) Satisfeito
‘4 Insatisfeito

’1‘/ Muito Insatisfeito

Como avalia o tempo de retomo? &

‘&) Muito Satisfeito
aley Satisfeito
Loy Insatisfeito

’)-/ Muito Insaisfeito

E quanto a solugic dada? @

9. RESPONSABILIDADADES

Responsaveis pela ferramenta SE - suite: Gestdo da Qualidade
- E-mail: gestdo.qualidade @metodista.br
- Telefone: 11-4366-5019

Responsaveis pelo processo: HELP DESK

- E-mail; iuri.moleirinho@metodista.br
- Telefone: 11-4366-5051

10. LISTA DE DISTRIBUICAO

Este documento sera divulgado por meio eletrénico para toda a empresa.
Deverao registrar o conhecimento deste documento os responsaveis das areas relacionadas a
execucao para garantir o cumprimento deste contetdo, direcionar as atividades e orientar as

respectivas equipes, visando manter a continuidade e integridade das informacoes.

Controle de Registros

RECUPERACAO
TEMPO DE

REGISTRO IDENTIFICAGAO | LEGIBILIDADE ARMAZENAMENTO PROTEGAO ~ DESCARTE
RETENCAO

Indexacdo Acesso

Instrugdo de
Trabalho HELP
IT-CSC- DESK — ] i Céd. de )
o MS Word PDF Local metodista Local Metodista Qualidade N/A N/A
003 Solicitagdo de Documento
atendimento de

TI

IT-CSC-003 REVO1 Pagina 12 06/08/2018


mailto:gestão.qualidade@metodista.br
mailto:iuri.moleirinho@metodista.br

