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1. OBJETIVO(S)

e Demonstrar como instruir o usuario para que realize a pesquisa de satisfacdo no GLPI.

2. MATERIAL

e Computador (chamado em processo de solucdo).

3. DESCRICAO DOS PROCEDIMENTOS

e Ao finalizar um atendimento, seja ele por telefone ou mesmo presencialmente,
solicite ao usuario para responder a pesquisa de satisfacdo, retornando ao sistema
HelpDesk (figura 1);

Figura 1 — Acesso ao help desk.
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Fonte: print de tela realizada pelo autor.

e No canto superior esquerdo, vera a op¢dao meus chamados (figura 2);

Publicagdo: Resolugdo n? 294, de 14 de dezembro de 2023 — Boletim de Servigo n2 428, de 19 de dezembro de 2023.




GOVERNO FEDERAL

it o= hi=- EE i el N
UNIAO E RECONSTRUGAO
Tipo do PROCEDIMENTO / ROTINA POP.SETISD.018 — Pagina 2/4
Documento
Titulo do INSTRUIR USUARIO A RESPONDER A PESQUISA | Emissdo: 14/12/2023 | Préxima revisdo:
Documento Versdo: 01 14/12/2025

Figura 2 — Acesso ao icone meus chamados.
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Fonte: print de tela realizada pelo autor.

e Serd exibida a lista com os chamados deste usuario. Ao entrar nele, sera exibida a tela

com os acompanhamentos (figura3);

Figura 3 — Acompanhamento de chamados.

[COMPUTADOR] Teste Novo (HU-UFGD)

Processando chamado 1

Aprovagio da solugio

Chamado
Estatisticas
Base de Conhecimento

Itens Recusar a solugéo Aprovar a solugéo

Histérico e linha do tempo :

Todos

Solucionado.

Ticket# 21209 description
[COMPUTADOR] Teste Novo

Dados do formulario

Detalhamento do chamado

1) Titulo : Teste Novo

2) Categoria : COMPUTADOR

3) Solicitagao (COMPUTADOR} : Verificar equipamento sem conexdo com a internet
4) Descrigao :

Teste
Dados do demandante

5) Ramal : 0000
6) Lotagio : Auditoria

Fonte: print de tela realizada pelo autor.
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e O usuario devera aprovar a solucgao (figura 4), e, caso queira, dar um feedback;

Figura 4 — Aprovar solugao.

Aprovacao da solucio

Recusar a solugdo Aprovar a solugdo

Fonte: print de tela realizada pelo autor.

e Depois de aprovada a solugdo, sera liberada a opgao Satisfacao (figura 5). Nessa, o
usudrio deve avaliar o atendimento com as estrelas, e, caso queira, inserir
comentarios (figura 6).

Figura 5 — Campo de Satisfacdo.

Processando chamado 2
Chamado Historico de acioes :
Satisfacdao
Estatisticas Weslay,
Liberacdo efetuada conforme s
Aprovacoes
Base de Conhecimento

Itens

Fonte: print de tela realizada pelo autor.

Figura 6 — Avaliagdo de atendimento.

Fonte: print de tela realizada pelo autor.

Publicagdo: Resolugdo n2 294, de 14 de dezembro de 2023 — Boletim de Servigco n2 428, de 19 de dezembro de 2023.




GOVERNO FEDERAL

[ | S ) MINISTERIO DA
SUS‘I‘ GD hiD EDUCAGAO “‘rl-
UNIAO E RECONSTRUGAO
Tipo do PROCEDIMENTO / ROTINA POP.SETISD.018 — Pagina 4/4
Documento
Titulo do INSTRUIR USUARIO A RESPONDER A PESQUISA | Emissdo: 14/12/2023 | Préxima revisdo:
Documento Versdo: 01 14/12/2025
4. HISTORICO DE REVISAO
VERSAO DATA DESCRIGAO DA ALTERAGAO
01 27/02/2022 | Elaboragdo do POP.

Elaboragao
Rodrigo Teixeira Fernandes
Alessandro Teixeira de Andrade

Data: 27/06/2022

Analise
Filipe Augusto Lins Martins - UISTI

Data: 21/11/2022

Validagdo
Fuad Fayez Mahmoud — STGQ

Data: 05/12/2023

Aprovagao
Leandro Marcel Freitas e Santos — Chefe do SETISD
Colegiado Executivo

Data: 21/11/2022
Data: 14/12/2023

Assinado eletronicamente no processo SEI 23529.017677/2023-28

Publicagdo: Resolugdo n2 294, de 14 de dezembro de 2023 — Boletim de Servigco n2 428, de 19 de dezembro de 2023.




