VIVARIO

Tutorial para Uso do Sistema Help Desk

RH
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1.Introdugdo

A ferramenta para controle de solicitages do RH chamada Help Desk surgiu a partir de uma
melhoria proposta pelo time de tecnologia da informacdo para atendimento dos chamados de
forma ampla, irrestrita e de facil solicitacdo.

Inicialmente fora implantado e largamente utilizado para atendimento as solicitacGes de
informatica garantindo a seguranca na aplicabilidade e a cultura no uso de uma ferramenta on
line.

Atualmente o sistema é a principal ferramenta de gestdo de RH restringindo o uso de pedidos
realizados por celular e/ou e-mails capaz de gerar relatérios de produtividade, tipo de servico
solicitado, pesquisa de satisfacdo e eficiéncia, além de identificar o perfil de cada unidade pelo
tipo de demandas solicitadas.
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2.Fluxo de Demandas

Gerente/Ponto Focal RH identifica
necessidade de solicitar informacdes a
respeito de folha de
pagamento/Férias/Rescisdo/Ponto
Eletronico/RPA/Atendimento/Beneficios

Gerente/Ponto Focal RH realiza abertura
de chamado no sistema Help Desk de
acordo com a especialidade da solicitagao

permanecera até o fechamento da
demanda.

Equipe focal na sede analisa o pedido e
define o prazo de atendimento.

Funcionario responsavel pela demanda
realiza a atividade de acordo com o prazo
determinado e conclui o chamado, com os

procedimentos necessarios.

{ Sistema gera numero de controle que

fechamento do chamado e avaliacdo de
satisfacdo com a execucdo no sistema

S 2 N N e N N

{ Geréncia da unidade procede com o
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3. Abertura de Chamados

Como acessar o sistema:

a. Entre no site http://www.vivario.org.br

b. V& ao link “Acesso a Intranet” — no canto superior direito da tela

A

VIVARIO QUEM SOMOS NOSSO TRABALHO JUNTE-SE A NOS FALE CONOSCO TRANSPAREI

c. Entre com seu login (CPF)
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d. O sistema ird solicitar a criagdo de uma senha, através da confirmacao de alguns dados.

e. Ao entrar naintranet, vocé devera se dirigir a aba “Help Desk”

f. Utilize seu login e senha ja cadastrado pela Tl para acesso ao HelpDesk

Como fazer caso ndo lembre da senha?

—— HelpDesk

Login

Senha

g. Entrando no Help Desk, o solicitante devera procurar o icone de “Chamados RH” e clicar em

“Abrir Chamado”.

# Home
. ~

® cuamAbos T « | Dashboards Tecnologia da Informagao

Relatério de Chamados da Tecnologia da Informagéo | AP SEDE | RecursosHumanos
= CHAMADOS - RH -
i~ Abrir novo chamado B Chamados em Analise - TI BTAR

Administrar Triagem

Mostrar 10 v Linhas Filtrar

! Ver chamados
. AP 4 D Unidade Data / Hora icdo do pi Contatos Acdes
Relatérios
Nenhum chamade neste status neste momento.

/# MANUTENCAO PREDIAL ¢

IMostrando 0 a 0 de O registros Primeiro Anterior | Préximo Ultimo
T cunbros « £ ' e ! "
= TRIAGEM -TI «

B Chamados em Atendimento - Tl 4o Ax
[m] DASHBOARD €

Mostrar 10 ¥ Linhas ar

A Limite Atendimento Data / Descrigio do
AP D em dias Unidade Remoto Hora Problema problema Contatos SLA Técnico Acdes.
Nenhum chamado neste status neste momento.
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h. Agora é descrever o problema nos espacos solicitados: tipo de servico, detalhamento e dados do
interlocutor. Apds a descricdo, vocé deverd clicar em “Enviar dados” para concretizar a

solicitagdo.

& eipDesk

- 1° Tipos de servi¢o que podem ser solicitados:
i & i 5 - Folha de pagamento 5-RPA

W claABoE T «  Abrir _.r_\\u_._;_-\;‘-“_, de Servigo de Rh - Périas 6 - Atendimento

- Recisio 7 - Beneficios

Ponto Eleténico

o=

Entrando no tipo de detalhamento, vocé devera encontrar em “descricdio do problema”, as

seguintes op¢des:

Tipo de servigo Detalhamento do servigo

*  Erro no pagamento

e Data de pagamento

* Pagamento ndo caiu na conta
* Auxilio creche

Folha de Pagamento e Rais—saque do PIS

e FGTS ndo depositado

e Deducdo INSS outro vinculo

e Consignado

e Outros

e Aviso de férias

e Recebimento de férias

e Prazo de concessdo de férias
e Adiantamento 132 nas férias
e Solicitag¢do de férias

e Qutros

Férias

e Reldgio inoperante

e Desconto de faltas/atraso indevido
e Relatdrio de justificativa

e Troca de escala

Ponto eletronico e Duvidas sobre abono

e Dduvidas sobre licengas

¢ Unidade sem internet

e Prazo de entrega

e Qutros

e Data de pagamento

* Documentos necessarios

e Deducdo INSS outro vinculo
e Recibo de pagamento

RPA
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e Qutros

e Declaragao

e Alteracdo cadastral

e Alteracdo de conta bancaria
¢ Informe de rendimentos
Atendimento e 23yiadecracha

* Alteragdo de senha no portal
e Contra cheque

e Erro ao acessar o portal

e Outros

¢ N3o recebi meu beneficio
* Beneficio recebido errado

Beneficios e Cancelamento de beneficios
e 22vjado cartdo (VA/VR/VT)
e Qutros
Fique Ligado!

Informagodes do Solicitante
O demandante devera inserir o email correto do solicitante, pois em caso de sigilo de informacao,

o retorno do setor responsavel pela resposta sera através deste endereco.

i. Ap0s solicitar o envio de dados devera surgir na tela a confirmagdo da abertura de chamado.

Tela de Efetivacdo da Abertura do Chamado

Charnado Aberto com sucessol!

T

Fique Ligado!

Verificar abertura de chamado

A fim de garantir que seu chamado foi aberto e verificar o andamento do processo vocé poderd
acompanhar as informagdes através do “Ver chamado” que se encontra numa das abas de “Chamados
RH”
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4. Triagem de Chamados

Objetivo da etapa: Definir o prazo de atendimento, conforme a urgéncia e especificidade da
solicitagdo.

Responsdveis pela triagem / anadlise: Esta etapa é destinada a rotina dos setores na sede
envolvidos para tratamento da solicitacdo

Tempo de triagem / analise: Os pedidos devem ser analisados dentro do horério de trabalho e

seus prazos determinados dentro do sistema.

# MANUTENGAO PREDIAL <
Descricdo
Data de do
' cunbros Ll AP ID  Unidade abertura Servico servigo Observacao Contatps Classificacdo Acdes
21 21 CMSVILACANOAS 2018.07-19  Folhade Erro no teste 5 o) 0 @
= TRIAGEM-TI ‘ 14:34:55 Pagamento  pagamento a
Prazo Tradicional
21 18 CMS VILA CANOAS = 2018-07-19 Atendimento = Declaracdo sdasdasd o
() DASHBOARD “« 13:24:47 a Prazo de 1 dia
SEDE 16  RecursosHumanos 2018-07-18  Atendimento Outros Problema B o) Prazo de 2 dias
14:53:25 afetando o setor & N 3
inteiro razo de 3 dias
P 4
SEDE 17 | RecursosHumanos 2018-07-19 | Atendimento Outros A planilha foi EEDERAES
09:21:04 criada pela antiga Praolael s
Analista de RH,
Leticia Barreto. Prazo Estendido
Prazo de 7 dias
Mostrando 1 a 4 de 4 registros - ~ .. %) )
Clicando no botao “Definir Prazo Prazo de 9 dias
o-mesmo-se-abre como campo de 1 Prazo de 11 dias
1 a 15 dias tteis Prazo de 13 dias
Prazo de 15 dias
é HelpDesk = Rh - func_rh Sair do Sistema
# Home > Triagem de chamados > Definir técnico
® CHAMADOS -Ti «  Definir técnico para atendimento
= CHAMADOS - RH <
&3 EQuUIPAMENTOS - T “«

# MANUTENGAO PREDIAL <

Apos definicdo de prazo, caso seja
importante o registro de alguma
= TN L e informacdo, o responsavel pela
@ oasHBoARD « triagem poderad inseri-la no campo de
“Informacdes adicionais.”

4 ciLnpros P Observag&o:

5. Atendimento aos Chamados

Objetivo da etapa: Registrar a execugao das atividades realizadas com as informagdes de

execucgao pertinentes a abertura do chamado e suas especificidades.

Responsaveis pelo registro: Setores da sede envolvidos no tratamento da solicitagdo.

10
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Quando realizar este registro: Logo apds o término do atendimento, o registro deverd ser

realizado

Fique Ligado!

Retorno de chamado / Solicitagdo de detalhamento / Cancelamento

Durante o Atendimento o setor pode:

* Retornar o chamado devido a erro de informagao ou prazo;

* Solicitar detalhamento do chamado junto a Unidade.

Em geral isso acontece quando existe falta de informacdo de localizacdo ou dados incorretos na
demanda.

Pode ainda ser cancelado se a solicitacdo for para atendimento de uma demanda ndo prevista
no escopo da manutengao.

B8 Chamados em atendimento LR
fala Deicrigde
Dats da A da
aF (54 Lo i criagmm Bimite Saruign Ty e bo Framm Enmisros Bibe
Fedha de Ertw na rie m [

& i X Pagamsents  pagamento ’::-“_‘_,.--"""
Retornar chamado devido a
erro.

6. Conclusao Técnica de Chamados

Objetivo da etapa: Atestar a execugdo do atendimento pela equipe de RH.

Responsdveis pela conclusdo: Essa atividade é habilitada ao setor/responsavel pela demanda e
deve ser realizada sempre que um atendimento for concluido.

B8 Chamados em atendimento B Ax

Mostrar | 10 v Linhas
Data Descricao
= Data da da do
AP 1D Unidade triagem limite Servico Servico Observacédo Prazo Contatos Acdes
21 13 CMS VILA 2018-07- 2018-07- Folha de Erro no teste = N X (SRR )
CANOAS 24 26 Pagamento pagamento o (]
14:29:17 14:29:17
Concluir chamado

Mostrando 1 a 1 de 1 registros tecnicamente

11
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B8 Chamados em atendimento B Ax
Mostrar 10 v Linhas
Data Descricao
= Data da da do
AP ID Unidade triagem limite Servico Servico Observacao Prazo Contatos Acdes
21 13 CMS VILA 2018-07- 2018-07- Folha de Erro no teste m @ ] [~ JRCRNT )
CANOAS 24 26 Pagamento pagamento o (]
14:29:117 14:29:117
Concluir chamado tecnicamente,
Mostrando 1ia i de Tireslstros enviando email (em caso de sigilo de
informacio)
Fique Ligado!

Para cada solicitagcao devera ser aberto um chamado especifico.

7. Conclusao Definitiva de Chamados

Todos os chamados ficam arquivados em um banco de dados para consultas futuras se
necessario. O sistema limita a amostra nos 300 ultimos realizados. Mas um filtro de busca facilita
a operacao se vocé souber qual chamado buscar. Chamados anteriores ao filtro de 300 registros

também podem ser adquiridos com a equipe de TI.
No caso de atendimento insatisfatdrio: O chamado deverd retornar a fila de atendimento para
gue seja executado novamente. Para realizar esta acao, o responsavel na unidade devera clicar

no botdo “Retornar a chamada devido a erro.”

Limite de chamados em aberto: Importante salientar que existe um limite de 5 chamados em
aberto para ocorrer bloqueio na abertura de novos chamados.
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