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1. OBIJETIVO(S)

Padronizar processo e praticas de atendimento inicial com o usuario (N1),
classificacdo e atribuicdo de chamados.

2. MATERIAL

e Microcomputador com UltraVNC Viewer;

e Acesso ainternet;

e Conta com privilégios de administrador (AD);
e Conta de usuario EBSERH;

e Ramal telefonico.

3. DESCRICAO DOS PROCEDIMENTOS

3.1. Acesso ao sistema GLPI

Acessar o sistema GLPI (http://helpdesk.hugd.ebserh.gov.br/glpi), realizando login
com usudrio e senha previamente fornecidos pelo responsavel (figura 1).

Figura 1 —Imagem do sistema GLPI.

Fonte: print da pagina de acesso do sistema.
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Em seguida, vera a tela inicial do sistema (Abertura de chamado).

[ R .

Detalhamento do chamado

Titwlo *

Categaria

Dados do demandante

Ramal *

Lotagas *

apyriht (£} U5 TOT1 Tack aed comtribstors

Para visualizar o quadro de chamados, entre na guia “Assisténcia” e na opc¢ao
“Chamados”.

+ Criar chamado 1 Estatisticas

!E‘
A Problemas & Chamados recorrentes ?
Mudancas # Formularios

solicitacdo de suporté tecnico especializado a0 Setor de Iecnologia aa Inrormaga
rapido possivel.

Serd exibida uma pagina com os chamados totais, op¢des de procura e o quadro de
chamados logo abaixo.

amados atr
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3.2. Analisando um chamado

Os chamados possuem: Titulo, Categoria, Requerente, Data de abertura, Status,

Atribuicdo de Técnico e Tipo, Grupo, Localizagao.

Titulo: Definido pelo usudrio.

Categoria: Categoria do chamado, também definida pelo usuario (podendo estar em
uma categoria errada).

Requerente: Representa o colaborador que fez a solicitacdo, com no qual sera feito
contato para solu¢do do chamado

3.3. Status

Serdo exibidos no quadro chamados com status: “Pendente”, “Em atendimento

(atribuido)”, “Em atendimento (planejado)”, “Solucionado” e “Fechado”.

Em atendimento (atribuido): Status no qual um chamado estd atribuido a um grupo,
podendo ou ndo estar ainda associado a um técnico para solucgdo.

Em atendimento (planejado): Status no qual um chamado esta planejado para ser
atendido em um periodo especifico.

Pendente: Status no qual um chamado estd pendente de solugdao, geralmente
depende insumos, materiais ou terceiros, também pode estar com uma solu¢do em
desenvolvimento.

Solucionado: Status em que um chamado foi recentemente solucionado, e logo sera
alterado automaticamente para fechado

Fechado: Status final de um chamado concluido.

3.4. Trabalhando um chamado

Ao clicar no titulo de um chamado, serd exibida a seguinte tela, com todas as

informacdes dele.
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Dados do formulario

Detalhamento do chamado

O Suporte N1, tem a funcdo de gerenciar os chamados quando chegam, corrigir as
informagdes do mesmo como categoria, tipo, atribuicdo e designar um grupo e\ou tecnico para
realizar o atendimento (conforme determinado previamente pela equipe), sendo:

J N1: Atendimento e solu¢cdao remota;
) N2: Atendimento e solucdo presencial;
J N3: Atendimentos especificos direcionados para a equipe HUGD

(previamente determinados por categoria ou outra especificidade).

3.5. Atribuindo a um grupo técnico \ Técnico

E sempre necessario atribuir um técnico a um chamado, mesmo quando a si mesmo,
conforme as especificacdes determinadas de nivel (N1, N2 e N3).

Atribuido 4+

Publicagdo: Resolugdo n2 116, de 29 de junho de 2023 — Boletim de Servigo n2 369, de 07 de julho de 2023.




GD::  hiD:=-

Tipo do PROCEDIMENTO / ROTINA POP.SETISD.001 — Pagina 5/9
Documento

Titulo do Atendimento inicial ao usuario N1 Emissdo: 29/06/2023 | Proxima revis3o:
Documento Versdo: 01 29/06/2025

Chamado - 1D 23112

Etiquetas

3.6. Categorias especificas
e TI>AGHU > Solicitar liberacdo de acesso
e Tl >SISTEMAS > SEI! > Atualizacdo cadastral
e TI>SISTEMAS > SEI! > Inclusdo de unidade/cargo
e Tl >SISTEMAS > SEI! > Solicitar acesso

e Tl > SERVICO DE COMPARTILHAMENTO DE ARQUIVOS > Conceder permissao em
pasta

e TI>INTERNET > Liberar Pagina

e TI>INTERNET > Bloquear Pagina

e Tl >CORREIO ELETRONICO > Criar caixa compartilhada

e Tl >CORREIO ELETRONICO > Adicionar membros em caixa compartilhada

3.6.1. Verificar se o usudrio tem privilégios para a demanda

Este tipo de chamado sé pode ser realizado pelo chefe do setor ou responsavel pela
comissao.
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Exemplo de chamado da categoria Tl > AGHU > Solicitar liberacdo de acesso.

Ticket# 23054 description
Criacdo de usuario no AGHU

Dados do formulario

Dados do Colaborador

1) Nome completo : IR

2) CPF:
3) E-mail particular :

6) Tipo do vinculo ]

7) Curso de graduacéo : Medicina

8) O colaborador utilizara o0 AGHU? : Sim

9) Data de finalizacio do vinculo : NN

10) Termo de Responsabilidade : Documento anexado

Para verificar se a pessoa é chefe do setor (Conforme POP N° 55) acesse o
organograma do HU-UFGD em www.gov.br/ebserh/pt-br/hospitais-universitarios/regiao-centro-
oeste/hu-ufgd/acesso-a-informacao/institucional.

Exemplo de nome exibido no organograma.

| UNIDADE DE GESTAO DE
GRADUACAD, ENSIND
TECMICO E EXTENSAD
lakeline

Exemplo de acompanhamento apds verificacdo.

Verificado no site do organograma e o requerente & chefe da unidade.

UMDADE DE GESTAO DE

Helpdesk

Caso a solicitacao seja referente a uma comissdo, verifique o anexo que deve estar
inserido no chamado pelo requerente.
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Exemplo de chamado para solicitacdo de Acesso ao SEI! (Tl > SISTEMAS > SEI! >
Solicitar acesso) para uma comissao.

Ticket# 23099 description
[SISTEMAS] Acesso ao SEI

Dados do formulario

Detalhamento do chamado

1) Titulo : Acesso ao SEI

2) Catex ia : SISTEMAS

3) solicitagio (SISTEMAS) : SET!

4) Solicitado (SEIY) : Solicitar acesso

5) Acesso a uma comissio, comité, niicleo. equipe, GT, etc.? : Sim
6) Niimero de patriménio do computador :

7) Descricdo -

Solicito inclusdo de membro extemo ao SEI do Portaria e termo de compromisso em anexo.
Dados do demandante
8) Usuario da rede interna (login) :

9) Ramal :
10) Letagdo :

Exemplo de acompanhamento feito pelo requerente, sobre a comissao.

Exemplo de informacao de presidente de uma comissao, anexa em PDF.

RESOLVE:

Art. 12 - RECOMPOR a Comissdo Técnica Permanente do _

_ do Hospital Universitario da Universidade Federal da Grande Dourados, filial da Ebserh, com
os membros a seguir:

Em caso positivo, ou seja, usuario é chefia do setor ou responsavel pela comissao, o
chamado podera ser resolvido pelo N1, ou atribuido ao N3, de acordo com o nivel solucionador da
categoria correspondente.

Em caso negativo, quando o usudrio ndo é chefia do setor, nem responsavel pela
comissao, deve se orienta-lo para que solicite a chefia a abertura do chamado o, ou comprove a
documentacdo de que é chefia/responsavel.

Deve se alterar a categoria para “Orientar usuario” inserir um acompanhamento
confirmado as verificagdes, e solucionar o chamado.

= AGHU = Orientar usuario

Categoria
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Exemplo de Solugdo, quando um requerente nao é chefia do setor.

Foi feito contato com usudrio e orientado para chefia dele estar abrindo esse tipo de chamado, para que assim possamos liberar o acesso ao AGHU.

3.7. Ciclo de vida do chamado

Abertura do
Chamado no
Help-Desk

Requerente

Corrigir Desmembrar
categoria chamado

Categoria esta correta?  Possui mais de uma
solicitacao?

Usudrio possui privilégios
para solicitagao?

Demanda é da T.1.7

Analisar
Demanda

Orientar Usuario

Finalizar
Chamado

Inserir Solugao
Y
>ﬂ)[ Atribuir ao N3 [ Atribuir ao N2 ]

Depende do N3? J

Confirmar
processo
realizado

Ciclo de vida do chamado

Confirmar
processo
realizado

Atendimento Inserir Solugao

Solucionado?

Nivel 2

Finalizar
Chamado

(e

Inserir Solugao
1
Solucionado? Finalizar
L, J—) Chamado
(e

Inserir Desfecho

Atendimento

Nivel 3

| S—
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