Manual de procedimentos para abertura
de chamados técnicos da PREVIC
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APRESENTACAOQ

o Este manual tem por finalidade, fornecer orientagoes aos usudrios no uso da nova
Ferramenta de Abertura de Chamado Técnico da Previc, portando o passo a passo da
Requisicdo, Fechamento e Pesquisa de Satisfacdo do usudrio.

o Acesse o link hilps://atendimentoli.previc.gov.br/, através do seu navegador e
autentique com o mesmo login e senha da rede Previc.

& = (@ A Inseguro | otrs.previc.govhbr/otrs/customer.pl o @ % 0 ﬂ

Centro de Suporte

Login falhou! Utiizador ou password erada(s).
Autenticagao

felipe.camilnc | ssssesseesse Login



https://atendimentoti.previc.gov.br/
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1° Passo - Como Criar um Novo Chamado

v'No primeiro passo serd exibido a ftela para a abertura de um “NOVO CHAMADQO" através do Menu

“CHAMADQO".

Centro de Suporte

Chamados ' FA(.L

Novo Chamado

Meus Chamados Create new Ticket (n)

ESTADO PROPRIETARIO
Chamados da Empresa

Procurar

CRITICALIC
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2° Passo - Requisicao

v'No campo “SERVICO" escolher o tipo de servico requisitado, através dos Menus e Submenus apresentados.

ANexos:
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3° Passo - Assunto

v'No campo “ASSUNTO" informar o objetivo do servico e no campo “TEXTO" informar a descricdo do
servico solicitado.

Semnvico: Troca de Mouse e leclado
* Para N1 - Central de servicos
* Assunto: | Treca ¢e mouse
= Texio
B I US|E &= P EE EE = A = « Q
Formatar - Fonte - Tam - A- 3 I, [aFonte Q 9y 92| 22

Prezados, solicile a roca do mau mousa!
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4° Passo da Solicitacao - Anexo e Criar

v No campo “ANEXQO"” caso necessdrio, Anexar um arquivo para uma melhor interpretacdo da
solicitacdo através do botdo “CLICK TO SELEC FILES OR JUST DRAG THEM HERE". Apds anexar o arquivo,

clicar no botdao “SUBMETER".

= Texlo B I _U 5 = =
- - T, | B Fonte €2 %y 92|32
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5° Passo - Resumo da Solicitacao

v’ Serd apresentado um resumo da solicitacdo com o numero do ticket, titulo, estado, proprietdrio e
outras informacoes. Neste momento, nada a fazer.

Centro de Suporte
Tickels | FAQ Logoul Fefipe Camilo
odos (1) | Aberto (1) | Fechado (D)
TICKETS TiTULO ESTADO PROPRIETARID FILA CRITICIDADE IMPACTO . ANTIGUIDADE v
0700203 Troca de mouse - Prezados, solicito a froca do mew mouse! Movo Admin OTRS N1-Central de 5... am

[f
L.
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6° Passo - E-mail de Abertura de Protocolo

v Serd enviado automaticamente um e-mail de confirmacdo com os dados do ticket, Podendo também
consultar o andamento da solicitacdo, através do link no corpo do e-mail.

de Protocolo de servico: 0700203

Prezado(a) Felipe Camilo,

Recebemos a abertura do chamado n2 0700203.
Portanto, informamos que o referido chamado esta na fila de atendimento.

Solicitagdo: Troca de mouse
Descrigdo: Prezados, solicito a troca do meu mouse!

Vocé pode consultar o andamento através do link:

Atenciosamente,
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7° Passo - E-mail de Confirmacao Tarefa
Resolvida

v Quando a solicitacdo for resolvida, serd enviado outro e-mail informando sobre a resolucdo da
solicitacdo. Caso o problema persista, o solicitante terd até 24 horas para se manifestar por meio do link
que vem no corpo do e-mail. Caso contrdrio, o ticket serd fechado. Automaticamente.

[Ticket#0700218] Resolugao do Protocolo de servigo

Prezado(a) Arlon Souza Mendes Montes,

Seu chamado de namero 0700218 foi resolvido pela eguipe responsavel.

Assunto: Noto de Resolucdo
Solucdo: Reiniciodo mdguing, rodado scripts & conexdo voltou a funcionar normalmente.

Caso o problema persista, responda a solicitacdo em até 24 horas, para que possamos dar continuidade ao atendimento. Caso nesse
intervalo ndo haja manifestacdo, seu chamado sera automaticamente encerrado.

Para maiores informacgdes, favor entrar em contato com a Central de Suporte._

Vocé pode consultar ou responder sua solicitagdo atraves do link:

Atenciosamente,
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8° Passo - Editar o chamado - Tela 1

v’ Se necessitar se manifestar dentro do prazo de 24h em relacdo a solicitagcdo apods clicar no link do
Email, serd aberto novamente a tela de solicitacdo, onde devera clicar no ticket a ser aberto.

4 \
0% *< Painel - Suporte ITSM X | “* Meus Chamados - Chamac X ‘ 5

oMais [ Sheets Z Zabbix (B! Bitdefend

Fechar sessédo Arlon Souza Mendes Montes

Todas (7 Aberto (2) | Fechado (5

TICKET# TITULO ESTADO PROPRIETARIO FILA CRITICALIDADE IMPACTO IDADE V¥
0700218 Computador sem conexdo - Reiniciado maquina, rodado scripts e conexao voltou a funcionar normalmente Resolvido  Arlon Souza Mendes Montes N1- Centraldes... 4Alto 4m
0700216 Computador sem conexao - Reiniciado computador, scripts rodados (ipconfig e gpupdate o voltou a funcionar Resolvido  Arlon Souza Mendes Montes N1- Centraldes... 4Alto 1h1im
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9° Passo - Editar o chamado - Tela 2

v'Na segunda tela de reabertura do chamado, escrever o motivo e clicar no botdo RESPONDER.

Centro de Suporte

Computador sem conexao a =
Auriom Sowes Memdes Morles — MNobs de e ok B
nadente
-
BLA (240
m on orrrialm Fes

Momtes
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10° e Ultimo Passo - Pesquisa de Satisfacao

> Ndo tendo mais nada a fazer, apds 24h o ticket serd fechado automaticamente e vocé receberd um
e-mail contendo um link para pesquisa de satisfacdo.

Esta tarefa € muito IMPORTANTE para um melhor monitoramento de todas as atividades existentes na
ferramenta, identificando Gaps (falha) e possibilitando melhorias continuas durante todo o processo.

qua 07 06e/2023 12:36
pocdd <pocdd@previc.gov.br=
Pesquisa de Satisfagao

Para Felipe Camilo - PREVICDF

Frezadoia) Felipe Camilo,

Cbrigado por utilizar nosso sernvico.
Segue abaixo a pesquisa de safisfacio referente ao chamado 0700203 - Troca de mouse.

Ajude-nos a melhorar o atendimento respondendo ao gquestionario e deiando o seu comentano:
hitp 1068, 147 1foirs/public. pI?Action=FPublicSurnvey . PublicSurnveyKey=0i05d5cas84 762 c144cd43cOic1971dS F l M

Atenciosamente,
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