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1. OBIJETIVO

Este documento tem como objetivo proporcionar aos servidores técnico-
administrativos, docentes, discentes, estagidrios e prestadores de servicos do Hospital de
Clinicas da Universidade Federal do Triangulo Mineiro (HC-UFTM) orientacGes sobre o uso do
Sistema de Abertura de Chamados. Esta solucdo intermedia a comunicacdo entre os diversos
setores do HC com o Setor de Tecnologia da Informagao e Saude Digital (SETISD), o Setor de
Hotelaria Hospitalar, a Unidade de Suporte Operacional, a solicitacdo de atendimento de
magqueiros e o Servico de Telefonia.

Espera-se com este documento, descrever o procedimento para abertura de
chamados técnicos através do software livre GLPI (Gestdo Livre de Parque de Informatica),
sanando as duvidas dos usudrios da ferramenta, no que diz respeito a abertura e manipulagao
de chamados.

2. DESCRICAO DOS PROCEDIMENTOS

Os sistemas de chamados poderdao ser acessados pelo Portal de Servigcos
(http://10.4.0.8) (figura 1) ou digitando o seu respectivo endereco no navegador Mozilla
Firefox, Google Chrome ou Microsoft Edge.

EBSE N PORTAL DE SERVIGOS SETISD |
Categorias Mais Acessados
. AGHU AGHUx InijAB Infnlab. ) Lj Pa:!jAfmu
ciotemas -E- Novo Portalde Apoio p) Mentorh E-mail Ebserh
. ‘Chamados ﬂpp!
Tutoriais % Ch(.\mades Eng. C\inic? o Chama.dos Hotelaria o @ Ch«.\made.s Infraestrutura B
: Fichas g Chamadeos MaqL{eiro o % flmm.\dns SupnrleOperaLionr\l o @ Chamade.s Tel?fcma o
e a Fhamadns T ° la f\la e Chamades o :2»; Registro de demandas AGHU o
3 Homologagio
Figura 1 —icones dos sistemas de chamados
. SETISD: https://10.4.0.72/setisd/public
. Hotelaria: https://10.4.0.72/hotelaria/public
° Infraestrutura Fisica: https://10.4.0.72/infra/public
° Solicitagcdo de Maqueiro: https://10.4.0.72/magqueiro/public
° Suporte Operacional: https://10.4.0.72/usop/public
° Telefonia: https://10.4.0.72/telefonia/public

Devera ser realizado o processo de /ogin, informando suas credenciais de /ogin de
rede e senha, mesma utilizada para acessar o computador.

2.1 Abertura do Chamado

a) Ao lado esquerdo da tela (1), é possivel visualizar os grupos de categorias que separam os
cards. Clique acima do grupo de categoria para filtrar o tipo de atendimento que deseja solicitar
ou pode-se realizar a busca (2) através do campo de pesquisa (figura 2);
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Figura 2 — Tela de abertura de um novo chamado
b) Caso ndo esteja na pagina demonstrada anteriormente (figura2), favor clicar em

Servigcos no menu principal (Figura 3);

UsLisir
£3 Servigos = Meus chamados (@) FAQ 45"'?"0

Figura 3 — Botdo Servicos no Menu Principal

c) Clicar no card que corresponda a solicitacdo desejada e preencher o formuldrio de
abertura de chamado. (Figura 4);

INFORMACOES DA SOLICITAGAD

Mensagenm de arros

Falma na ralacioc de conflanca entre a5

Iho @ o dominko primsEnric
Sia oonta 1ol desativad
Sua conta expirou. Con
Sua sonns Proe 8 de
Dwilra mens m de erro

Detalhes complementares

Pardgrafo B T i, e = = = = B~ & BE <> o5
ACONMECE Sampre gque wou logar o comgputador]

Arvexar arguivo

Arguivels) {20 MB max) i
Arrasie @ solls seu arguive agui, ou

Escolher arquivos Menhum arguiva escolhida

Erviar

Figura 4 —Formulario de abertura de chamado referente a mensagens de erro no computador
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Ressalta-se que todos os campos com * deverdo ser preenchidos e que a selecdo
errada em alguma das opcdes poderd ocasionar atraso ou impossibilidade de atendimento do
chamado.

A informacdo do ramal correto é muito importante para contato do técnico. Em
muitos casos o usudrio informa o nimero do telefone particular, porém nado atende as ligagdes
realizadas, impossibilitando o contato e atendimento adequado.

Durante o preenchimento de alguns formularios, de acordo o motivo selecionado,
algumas sugestdes de corre¢des do problema/defeito serdo listadas, de acordo com a base de
conhecimento do sistema, na tentativa de que possa resolver o problema rapidamente, ndo
necessitando do atendimento técnico.

2.2 Abertura de chamado por e-mail

Os chamados também poderdo ser abertos através de e-mail, o que possibilita a
abertura de chamados até mesmo do aparelho celular, mesmo estando fora da rede do HC.
Para que a solicitagdao seja aberta, basta que o requerente envie um e-mail para:

° SETISD = chamados.setisd@ebserh.qgov.br

° Telefonia = chamados.telefonia@ebserh.qov.br

° Hotelaria = chamados.hotel.hctm@ebserh.qov.br

° Suporte Operacional= chamados.apoio.hctm@ebserh.qov.br
° Infraestrutura Fisica = chamados.infra.hctm@ebserh.qgov.br

Atencgao: nos casos de abertura de chamado via e-mail, serdo aceitos apenas os enviados por e-
mail @ebserh.gov.br ou por e-mail particular informado _durante a solicitacdo do cadastro de
login de rede. O chamado serd aberto com as seguintes informacdes de acordo com os campos
preenchidos no e-mail:

De = Sera o requerente do chamado.

Cc e Cco = Serdo os observadores do chamado.

Assunto = Serd o titulo do chamado.

Anexos: Serdo os arquivos anexados no chamado.

Mensagem (corpo do e-mail): Serd a descricdo do chamado. Aqui deverd ser informado o
setor, ramal ou celular de contato e patrimoénio do equipamento, se for o caso.

2.3 Ciclo de Vida do Chamado
Durante o ciclo de vida, o chamado pode ser alterado para os seguintes status (figura 5):

- y , . O @
Novo Processando Processando ' Solucionado Fechado
(atribuido) (planejado)
Pendente
Figura 5 — status do ciclo de vida de um chamado
a. Novo: todo chamado registrado e que ainda nao foi atribuido a um técnico ou grupo;
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b. Processado (Atribuido): chamado atribuido e adicionado a fila de atendimento de um
determinado técnico ou grupo;
c. Processado (Planejado): chamado atribuido e adicionado a fila de atendimento de um

determinado técnico ou grupo, porém serd atendido conforme o prazo acordado entre o
técnico/grupo e o usuario (requerente). Exemplo: chamado que apenas podera ser atendido na
proxima semana devido a menor utilizagdo do computador;

d. Pendente: status que sinaliza a dependéncia de terceiros, equipamentos ou algo que
nao esteja relacionado com o usuario ou o técnico;

e. Solucionado: chamado atendido e finalizado pelo técnico, porém aguardando validagao
do usudrio que ird aceitar, ou recusar, a solugao dele;

f. Fechado: chamado encerrado.

2.4 Acompanhamento de chamados

No menu principal, clicar em Meus chamados para visualizar os chamados
registrados por colaborador ou chamados nos quais o colaborador esteja como observador
(figura 6).

Usudrio
SETISD (rea struciura)

§3 Servigos = Meus chamados @) FAQ

Figura 6 — Botdo Meus chamados no Menu Principal

Clicar no Nome do chamado que deseja acompanhar para ver todos os dados a
respeito dele (figura 7). A informacdo no campo ID é o numero do chamado. Surge a tela que
mostra os acompanhamentos e outros detalhes do chamado escolhido (Figura 8).

Usuario
SETISD (trese structure)

= Meus chamados (@ FAQ

&t Home / = Meus chamados w

’ o _u -

Todos Nowve @ Alribuide e Aguardando o _ Resaivide m ®
NOME D STATUS DATA DE ABERTURA ULTIMA ATUALIZAGAD ™ ENTIDADE REGUERENTE
COMPUTADOR - Mensagem de erro 1_2023000001 @ Nove 27-01-2023 12:35 27-01-202312:35 SETISD user

COMPUTADOR - Lento / travando ® Nove 07-10-2022 15:28 07-10-2022 15:28 SETISD user

AGHU - Alterar Pardmetro ) Em atendimento {atribuida) 29-09-2022 1M:52 DE-1 211:40 SETISD user
COMPUTADOR - Cabo com defeito ® Nove 23-09-2022 17:01 23-09-2022 17:01 SETISD user
20 inhas | pagina Exibindo 1 a 4 de 4 linhas

Figura 7 — Tela principal de acompanhamento de chamados
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= COMPUTADOR - Mensagem de erro 14 > »
Chamado ({0 Chamado s
Criado em: (' 1 horas atrés por A user
Estatisticas
COMPUTADOR - Mensagem de erro Data de abertura
Bar e Conhecimento
27-01-2023 12:35:12 )
Itens 1 Mensagem de erro: Outra mensagem de erro. Erro 0x8000814567
Detalhes complementares: Acontece sempre que vou logar no Tipo
ko & computador
rdem de Servico Computador: HCTM-VP-W52019 necidente -
Shnatifieliants, Usuério: Para mim mesmo (a)
Todos e Categoria *
Observadores:
Setor: ALMOXARIFADO > PRIMEIRO ANDAR | v i
Sala ou Consultdrio:
Arquivo anexado: Nenhum documento anexado Status
. Novo
Origem da requisi¢ao
. i
Prioridade
® Média v
Localizagdo
DO > PRIMEIRO ANDAR » |1 @0
(D Responder  ~ Cancelar meu chamado v 1 » @ B Salvar

Figura 8 — Tela de acompanhamento do chamado

O Sistema permite a troca de mensagens entre o usuario (requerente) e a equipe

técnica que atua na busca da solugdo para o chamado (figura 9).

Chamado 5

e
5 1

ez e coser por <[

0 chamado serd encemado automaticamente dentro do prazo de 7 dias caso ndo haja retomo do requisitante.

Crindo em: (D & dias anis por 2 [
Verificando in loco

O maTEMA

O
o ramal informado e a [l soticitou que reto

O sETEMA

PSR p—
Bom cha IRt © roene o3 IMprossora que

O =TI

oLl _ Ll U"'-"W_

Outro software sistema aghux: Outro motivo

Sotware: Dutro software sistema aghux

Meativo: Outro mo

Justificativa: Pre: Incluir a impressora :o-:ara mipressSo das eventuals.
Comgputador: ——

Usuario: Para mim mesma (a)

Ramal:

Observadonss:

=

Sala ou Consultono:
Arquivo anexada:
Categoria: Software/Mavegadores

O Responder [ Tarefa + Solugio © Documento o Validagao

Figura 9 — Tela de acompanhamento do chamado, exibindo a troca de mensagens
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Para adicionar um novo comunicado ao chamado, tanto para prestar informagdes
solicitadas pela equipe técnica, quanto para contestar sobre o andamento da solicitacao, clicar
em responder que abrirda um novo campo de descricdo (figura 10), onde o colaborador poderd
registrar o seu comunicado. Em seguida, clique no botao “Adicionar”.

m @B O %
%]
in
i
!
4
|

Arquivo(s) (20 MB max) 1
Arraste e solte seu arquivo aqui, ou

Escolher arquivos Menhum arguivo escolhido

=+ Adicionar

Figura 10 — Campo para descrever a mensagem do acompanhamento

2.5 Avaliando o atendimento do chamado

Ap0ds o técnico concluir sua intervencdo técnica, o chamado passara para o status
“Solucionado”. O usudrio solicitante podera, entdo, aprovar ou recusar a solugdo. Para tanto,
deve-se acessar a aba “Solucdes”.
a. Solugao recusada: caso escolha essa op¢do, o chamado voltara ao status “Processando”
e o atendimento serd retomado pela equipe do SETISD com base nas informacdes fornecidas
pelo usudrio na caixa de texto “Comentarios”;
b. Solugdo aprovada: caso essa seja a opcao escolhida, o chamado assumira o status
“Fechado” e a atuacdo efetivada serd considerada satisfatoria.
Nota: O chamado serd encerrado automaticamente em X dias (cada sistema tem uma
configurac@o independente) apds ser solucionado e caso ndo ocorra a sua avaliagdo pelo
requisitante (usudrio).

2.6 Pesquisa de Avaliacao

Com o objetivo de melhorar o atendimento realizado pelo SETISD, o Sistema de
Abertura de Chamado gera, automaticamente, apds o encerramento do chamado, uma
pesquisa de satisfacdo para que o usuario preencha o nivel de satisfacdao do atendimento (1 a 5
estrelas); marcar um dos niveis de satisfacao:
a. 1 Estrela — Muito Ruim;
b 2 Estrelas — Ruim;
c 3 Estrelas — Bom;
d. 4 Estrelas — Muito Bom;
e 5 Estrelas — Excelente.
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3. FLUXOGRAMA RESUMIDO DO ATENDIMENTO DE CHAMADOS

Usudrio registra o chamado

v

0O chamado é atribuido ao

v

Pagina 9 de 10

A

técnico

v

O técnico soluciona o chamado
e 0 mesmo aguarda validagao
do usudrio

—

NAO SOLUCIONADO

r

SOLUCIONADO
Quando o procedimento adotado
solucionou o problema/solicitagdo

Quando o procedimento adotado ndo
solucionou o problema/solicitacdo, sendo

necessario retornar para o técnico reavaliar a

de forma satisfatoria.

estratégia utilizada. Nesse caso, o chamado

retorna para o status “Atribuido”.

| 3 Chamado Finalizado com

aprovag¢ao do usuario

Figura 11 — Fluxograma
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