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1.Introdugao

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

Inicialmente for a 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 da manutencao restringindo o uso de pedidos
realizados por celular e/ou e-mails capaz de gerar relatérios de produtividade, mdo de obra e eficiéncia,
além de identificar o perfil de cada unidade pelo tipo de demandas solicitadas, permitindo melhor

aderéncia entre as especialidades da mao de obra contratada e a composi¢ao das equipes.
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2.Fluxo de Demandas

Geréncia identifica
necessidade de manutencao
nas especialidades
refrigeracdo, jardinagem ou
predial

Realiza abertura de chamado
no sistema Help Desk de
acordo com a especialidade
da demanda

Sistema gera ndmero de
controle que permanecera
até o fechamento da
demanda

manutencdo analisa mao de

obra, materiais, urgéncia e

procede a programacao do
atendimento no sistema

Encarregados de acordo com
a programacao prosseguem
com execucdo e registram
atividade realizada na
unidade no sistema

Geréncia da unidade procede
com o fechamento do
chamado e avaliacao de
satisfacdo com a execugao no
sistema
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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

.

L
VIVARIO

c. Entre com seu login (CPF)

d. O sistema ird solicitar a criagdo de uma senha, através da confirmacgao de alguns dados.
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e. Aoentrarna intranet, vocédeverd se dirigir a aba “Help Desk”

COMPLIANCE

UIM‘.J“D
EQUEM

w

f. Utilize seu login e senhajacadastradopela Tl paraacessoaoHelpDesk

—— HelpDesk

Login

Senha

g. Entrando no Help Desk, vocé devera procurar o icone de “Manutencdo Predial” e clicar em “Abrir

Chamado”.

Tela para Abertura de chamados

W GiawaDos-T « Dashboards - Servigcos de Manutengdo

= CHAMADOS - RH ‘

Mostrat 10 J Linkas

F MANUTENGAO PREDIAL

Descrigio do
Arccarade Unidade Datade abertura  Servigo Servige Local
e s CMS JOAD BARRDS BARRETD 20180704 170057  Blétrica Repara lumindrias 2 andar
exterma externe
Trlar chamado
2 77 0705100539 Hidrdulica feparodetanque  Esteriliz
) 4
2 7 5 I PAVAD 20150705 100840 Alvenmarla Reparo piso Cansult
= TRIAGEM-TI 1
7B 0 7 PAVAD 2018-07-05 101 104 Marcenaria ¢ Reparo porta de orén
il DAsHBOARD 1 Carpintaria madeira
Fil 7978 UCFCANTAGALD / PAVAD 0180705100327 Refrigeragho A condicionado Farmic

ndo esta gelando

PAVADTINKO
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h. Agora é descrever o problema nos espacos solicitados: tipo de servico, detalhamento e dados do

interlocutor. Apds a descrigao, vocé devera clicar em “Enviar dados” para concretizar a solicitacdo.

Tela de Descrigdo do Problema

[3
n
AR . :mm =
© Mun vianasor () Gwe Ui [ Eapari
® o + Abrlr Solicitago de Servigo de Manutencio 1. Tipo de servico:
e P e b gt Elétrica
Higrdulice.

2. Detalhamento:
Reparo em Luminarias
Instalcdp de Rijuntor

4.Dados do interlocutor
i Nome
3. Descriio detalhada i Telefops
doproblema E-mall - Obrigatérios
Localizacdo s e = vt
Aparéncla e
fefertncis. F——

s

i. Apos solicitar o envio de dados devera surgir na tela a confirmac¢do da abertura de chamado.

Tela de Efetivagdo da Abertura do Chamado

Chamado Aberto com sucessol

——

Verificar abertura de chamado

A fim de garantir que seu chamado foi aberto e verificar o andamento do processo vocé podera

acompanhar as informacGes através do “Ver chamado” que se encontra numa das abas de “Manutencéo
Predial”
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Verificagdo da Abertura de chamados

=200 @ www.vivario,org.brjhelpdask/manutencan/home_servico.php Bl oo e @ P | Qre

£ Mais visitades B Sela Limpa B Esportes: B Bances [ Novicias BN Peouist B Gastroomis ERIPUC ) Logistes BN AromadoCamoo B TSR

# Dashboards

® CHAMADOS-T « Dashboards - Servigos de Manutengdo
E! CHAMADOS - RH q . -
S EQUIPAMENTOS - TI < £ Chamados em andlise
Mastear| 10 -|Linhas
& MANUTENCAC PREDIAL  w |
- Descrigio do

b tharads AR o Unidade Dats de abertura servigos Servigo Local

Ver chamadno 20180710 054540 Eléerica nstalagio de circuitos o5t
com tbulagia
| embutda
¥ ciunoros ‘
IMostrande 1.1 de 1 registros
= TRIAGEM - T1 4
Kl paskeoarD [ @@ Chamados em atendimento

Mostrar 10 =|Linhas

AP % D Unidade Data da abertura Data da limite Service Descrigho do Servigo

Neerihum Chamaso Hiette SLILS NESIE Momento.

Mostrando 0 a 0 de O registros

£ Chamados em andfise
Mostrar| 1p  «|Unkes
AP 4 'm Unidade Dats de sberturs P Dearegds 22 Larviga Local €

e Chamads e IS5 e mOMETtS

MostrandcO & 0 de 0 registros

0Os Chamados a partir de entdo podem estar inclusos em 3 Status:

ANALE - Aberosaserem programades

[ T [T ATENDIMENTO - Em execugdo pela equipe.
a4l 6] Udke Sk S5 Shatiume pee | CONCLU[DOS TECNICAMENTE - Aguardando atesto da geréncia

b chamads nev ttats sece morentn

Mostrando © 4 0 de 0 registres

M Chamados Concluldos Tecnicaments
Mostrar| 1o« |Linhas
AR D Unidade Data/hora Sarwige Dencricho da Servign Local Tdenicein) Prage
A ———
Mostrando O a 0 oe O registros

4. Triagem de Chamados

Objetivo da etapa:analisar a programacao das unidades, comparando os chamados abertos,afim de
estabelecer, de acordo com a criticidade e disponibilidade de materiais, o prazo inicial de atendimento

pelo encarregado e pela equipe.

Responsaveispelatriagem / analise: Esta etapa € destinada a rotina dos engenheiros de acordo com sua

especialidade ou area de atuacdo na realizagao da programacdo dos pedidos.

Tempo de triagem/ analise:Os pedidos devem ser analisados a qualquer tempo,preferencialmente de

acordo com a demanda. A manutencgdo se propos a analisar/ triar os chamados no prazo de até 48 horas.
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1o > Triegem de chemadon

[riagem
Wi Trngem de chamados
LT [
B Daea 3¢ Lanerighe a8
a *ia ' e swarsins sarvigs preciy roen [— fr— [
W me composoweos X1nu108 vanes L L. - 2 s
privin et parteen
M M Gapen E100745 Léica werlaghc x . "™ a =
WA o s cow
bdaghs
puargary
an MNED  CFALOYUD AUCURTD Lieoran Hedebulcs (£ weunceds -nafremis  mienr scho pakiacs Sxio " 3 ===
HOVE iIMILTON SANTDS M TERIADE R O
bt
Mo MES Cuviie GOJA) xinaras frguae wEecr errace = A
W nm v aonpen wnaran WaAismia | nmiied | O G| —r—s
TACH 0da ek prisada
n TEA CF WILA CCETA x180704 ercingges Cordegromads  ondrages [ a3
pailidl g d2rocadeiry
_’
MET A | 38086 g0t ti
Preo cel cm
P etk
Definigdo do prazg de P ced cim
atendimente variando, vz et oo

Brrem T

5. Atendimento aos Chamados

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

pertinentes a drea de manutencdo em relagdo as especificidades de cada chamado.

Responsaveis pelo registro:Estdo habilitadas as senhas dos encarregados e engenheiros.

Quando realizar est eregistro: Logo apds o término do servico, o registro devera ser realizado.

Apoio da Unidade: Nessa etapa é primordial o apoio da unidade, que deverd facilitar o acesso aos

computadores para realizacdo dos registros necessdrios. Caso a unidade se encontre fechada, e nado

exista a possibilidade de acesso a Internet, este registro devera ser feito posteriormente.

ONCLUIR TEC!

([ o | [L0K
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Fique Ligado!

Retorno de chamado / Solicitagdo de detalhamento / Cancelamento

Durante o Atendimento o encarregadopode:
* Retornar o chamado devido a erro de especificagdo;
* Solicitar detalhamento do chamado junto ao engenheiro responsavel.

Em geral isso acontece quando existe falta de informacao de localizacao ou dados incorretos na demanda.

Pode ainda ser cancelado se a solicitagao for para atendimento de uma demanda ndo prevista no escopo

da manutencao.

Tela de Operagdes do Atendimento

Mostrar 1o -| Linhas

R Dotada  Owmada Descrigio do
AP ID  Unidade aberturs  limite Servigo  Servico Local Ticnicois) Prazo  Contatos Agdes

0l Elétrica :::.I\rn_ A e anacietn Deletar 9 LT3
a0 inarias I_, “““““““ o
Blétrics  Reparo - snactess _; LR
uminarias Concluir &

Elétrica Rezaro Sea A aragiets
uminarias Mgt

Elétrica Bepare a o Chag anaclets
huminariag "

Midriulich REDArO Calzage  Tanfess Feme lunearien [ [ B |

desarga e o -
T
ro

Midriulica  Reparo e Iuscarion ;
tormeirs I Retornar devido a erro

6. Conclusdo Técnica de Chamados

Objetivo da etapa:Atestar a execugao do service pela equipe de manutengao.

Responsaveis pela conclusdo:Essa atividade é habilitada aos gerentes das unidades e deve ser realizada

sempre que um servico for concluido.

11
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Tela de Conclusdo Técnica de chamados

*

Insira observagao sobre conclusao do cham:e

atendimento

abrigatérios

demarade

No caso de atendimento insatisfatorio: O chamado devera retornar a fila de atendimento para que seja

executado novamente. Para esta ac¢do utilize o botdo “retornar devido ao erro”.

Fique Ligado!

Variaveis para o cumprimento dos prazos
Algumas variaveis sdo fundamentais para o cumprimento de prazos e a melhoria no atendimento da

manuten¢ao:

* Pedidos na hora da visita x atraso nas demais demandas do dia
Existe uma programacdo de visita as unidades. No caso de pedidos solicitados na hora da visita o tempo

calculado para a operacdo se perde e a Ultima unidade programada do dia certamente ficara prejudicada.

e A avaliagao é por atividade
A avaliacdo refere-se a uma atividade especifica. Portanto, por exemplo, se a pintura ficou bem feita e o
vazamento nao foi consertado o chamado do vazamento deve ser negativado e o da pintura nao.
Avaliar o chamado por um conjunto de atividades prejudica o levantamento de indicadores por tipo de
service gerando dados equivocados ao término de um periodo. Informacdes incompletas possibilitam

decisdes erréneas relacionadas ao perfil da unidade e dos profissionais que realizaram o atendimento.

7. Carregamento de Arquivos
Em qualquer etapa (abertura, atendimento ou atesto) os colaboradores podem anexar fotos ou

documentos. Essa facilidade contribui para gerar registro de laudos, anexos ou fotos que possibilitam o

12
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aumento da produtividade no uso da ferramenta, além da unificacdo de informagdes na busca pelo

histdrico dos tratamentos. Essa tela aparecera apds a confirmacdo de abertura conforme abaixo:

GALPAO 69 - Sair do Sistema

# Home > Anexar imagem

Anexar imagens

Caso necessdrio anexe imagens referente ao chamado criado.

ID do chamado: 8544
Servigo: Elétrica
lagdo de circuitos com tubulagdo embutida

ela@vivario.org.br

. necessdrio anexe imagens referentes ao chamado criado.

Upload de imagens

® 50 & permitido arquivos de Imagens com extens#o .jpg, .bmp ou arquivo em .pdf,
* O arquivo ndo podera atingir mais do que 54mb.
® £ possivel ‘arrastar e soltar' aqui o arquivo de imagem de seu computador.

@ www.ivario.org.br/helpdesk/manutencao) | L1 || € | > || & E [ Help Desk < il K= Q, Buscar
e T =
Esportes [ Bancos [ Moticias [ Popular E56Gas gayvoritos Pastas Documentos
7 iCloud Drive » [ controladoria »| [3] HD_visitas_2.1.doex
GALPAQ 69 - gerente Sair do Sistema & » [ Forga Taref2 2018 » [ HD_Visitas_3.1.docx
Bociienios » [ Help Desk » [ HD_Visitas_3.3.docx
# Home > Anexar imagem Dropbox (BACKUP) - Mesquita » [d] Manutencao..._desk-0.docx
. B Meiie Rraifios - [@ Manutencao... desk-1.docx
Aﬂexar |magen5 g L4 51 Manutencao..._desk-2.docx L

: 7 Aplicativos
Caso necessario anexe imagens referente ac chamg 7 Ap Documentos PDF

| [E Mesa " HD_Visitas_2.1.pdf |
e ° Transferéncias Y Manutencao_tuterial_help_desk(1).pdf

Servigo: Elétrica n Miisica ApresentagBes
Problema: Instalagda de circuitos com tubulagio embutl ¥ help desk manutencas.ppt
Contato: teste 81 Imagens i i i
Emall: samaravilela@vivario.org.br £% nove Elanilias
MNome: teste teste =) D croquie HD..anutengo.xlsx
Usudrios Apagados [ HD Patrimonio.xlsx
Dlapiattivas [ PLANO DE AGAO.xIs B
= Caso necessdrio anexe imagens r i R Ro-per
|

| [ MacBook Pro de Sam...

Upload de imagens

| Etiquetas

Misica

81 Fotos Manutencao_tutorial_he
C i o Pair

Il Filmes

» 58 é permitido aroulvos de imaeens com

13



VIVARIO

Sair do Sisterna

GALPAD 69- ¢
# Home > Anexar imagem

Anexar imagens

Caso necesséario anexe imagens referente ao chamado criado.

1D do chamado: 8544
Servigo: Elétrica
Problema: Instalagdo de circuitos com tubulagdo embutida

Contato: teste
Email: samaravilela@vivario.org.br
Nome: teste teste

Caso necessario anexe imagens referentes ao chamado criado.
Ag carregar o arquivo seu nome aparecerd neste

Upload de imagens campo conforme exemplo

T i —

* 54 é permitide arquivos de imagens com extensdo .jpg, .bmp ou arguivo em .pdf,

® O arquive ndo podera atingir mais da que 54mb,
s £ possivel 'arrastar e soltar' aqui o arquive de imagem de seu computador,

£t X

AVANGAR SEM UPLOAL

# Home > Anexar imagem

Anexar imagens

Caso necessdrio anexe imagens referente ao chamade criado.

ID do chamado: 8544
Servigo: Elétrica
Problema: Instalagdo de circuitos com tubulagdo embutida

Contato: teste
Email: samaravilela@vivario.org.br
Nome: teste teste

= Caso necessario anexe imagens referentes ao chamado criado.

Upload de imagens

s 55 é permitido arquivos de imagens com extensdo .jpg, .bmp ou arquivo em .pdf.
= O arguivo ndo poderd atingir mais do que 54mb,
» £ possivel ‘arrastar e soltar' aqui o arguivo de imagem de seu computador,

Created by Paint X

14
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# Home > Anexar imagem

Anexar imagens

Caso necessédrio anexe imagens referente ao chamade criado.

1D do chamado:
Servigo: Elétrica

Problema: Instalagdo de circuitos com tubulagdo embutida

Contato: teste

8544

Email; samaravilela@vivario.org.br
Nome: teste teste

= Caso necessério anexe imagens referentes ao chamado criado.

Upload de imagens

Upload realizado com sucessol

* 56 & permitido arquivos de imagens com extensdo .jpg, .bmp ou arquivo em .pdf.

= O arquivo ndo poderd atingir mais do que 54mb.
= £ possivel 'arrastar e soltar' aqui o arquivo de imagem de seu computador.

ara finalizar o processo, apés clicar

=2
deve-se clicar em “Avangar".

H@

AVANGAR

8. Conclusao Definitiva de Chamados

—=adEiife————

Todos os chamados ficam arquivado sem um banco de dados para consultas futures, se necessario. O

sistema limita a amostra nos 300 ultimos realizados. Mas um filtro de busca facilita a operagdo se vocé

souber qual chamado buscar.

adquiridos com a equipe de TI.

Chamados anteriores ao filtro de 300 registros também podem ser

Tela de Conclus3o Definitiva/ Histérico dos chamados

B Chamados Concluidos Definitivamente

Mostrar 10 :Jlirmas
A Descrigho do
AP o Unidade Datathora Servigo Servigo Local Técnicofs) Prazo Contatos Aghes
2 7123 CMSDOUTOR Refrigeragio Problema com luiscarios T o]
ALBERT SABIN tubulagso de H
ar interna
21 7088 | CMS PINDARD DE Refrigeraglo  Ar luiscarios 23] ®
CARVALHO condicionado |'|
nilio liga
2 7029 CMS DOM HELDER 2018-06-26 Refrigeragho  Ar turativo luiscarios m b [
CAMARA 112436 condicionade o
(BOTAFOGO) ndo liga
2 6872  CMSDOMMELDER  2018-06-26 Refrigeraglo  Geladeira COPA luiscarios m ®
CAMARA 11:2248 a
(BOTAFOGO)
2 65 CMSDOUTOR 20160626 Refrigeragho  Problema com luisearios m ®
ALBERT SABIN 11202 dreno de ar a
condiclonado

15
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Fique Ligado!

Limite de chamados em aberto: Importante salientar que existe um limite de 10 chamados em aberto

para ocorrer blogueio na abertura de novos chamados.

Informagoes Importantes sobre parametros de avaliagdo

Objetivo do parametro: nivelar o entendimento das avaliagdes evitando as caracteristicas pessoais e

subjetivas de cada avaliador. Essa medida também permitird o planejamento das atividades de

manutencdo em relagdo a disponibilidade de materiais.

Organizagao das demandas: As demandas de todas as unidades serdo organizadas para atendimento

através do help desk sendo considerados como emergéncias apenas os problemas que impossibilitam a

unidade de atendimento (ex.:falta de 4gua, falta de luz.) Os demais chamados serdo atendidos de acordo

com o plano de visitas disponivel no sistema.

W CHAMADOS - TI «
= CHAMADOS -RH «
[ EQUIPAMENTOS - TI «

/& MANUTENCAO PREDIAL -

Abrir chamado
Ver chamado

b~ Triar chamato

4o

Plang de Visita 21
Plano de Visita 31
Plano de Visita 33
T aunopros ‘4
= TRIAGEM - T «
[l DASHBOARD q

# Dashboards

Dashboards - Servigos de Manutencdo

Relatério de Chamados | AP ADMIN | ADMIN

Mostrar| 10 j Linhas

A 4D Unidade Data de abertura Serviso Descrigdo d

2 8S00  CFSANTA MARTA 2018-08-17 12:38:14 Hidraulica Reparo caixa
acoplada

21 8503 | CMS|OAO BARROS BARRETO 2018-08-17 13:37:23 Hidraulica Reparo vaso

21 8507 CMSPINDARD DE CARVALHO 2018-08-17 14:36:26 Hidraulica Reparo caixa
de parede

21 BS37 | CMSVILACANOAS 2018-08-18 10:16:15 Pintura Pintura exter

2 8499 CMSPINDARD DE CARVALHO 2018-0817 12:13:55 Marcenaria e Carpintaria  Reparo de fe

3 8472 | CFWILMACOSTA 2018-08-17 10:02:44 Elétrica Repare lumit

3 B479  CMSHEITOR DOS PRAZERES 2018-08-17 10:38:12 Elétrica Instalag3o de

3 8534 CIPSDR. NAGIS JORGE FARAH 20180817 17:53:37 Elétrica Repara toma
(Tomadas Us

Critério de avaligdao: O critério para avaliagdo em relagdo a velocidade devera considerar o nivel de

service acordado (SLA).

e  Primeira visita apds abertura - considerado “rapido”;

e Segunda visita apds abertura — considerado “moderado”;

e A partir da terceira visita - considerado “demorado”.
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9.Atualiza¢ao do Manual

Revisdo Alteragdo
01 Distribuicao do Documento original
02 Pag. 14 — Inclusao do capitulocarregamento de arquivos. Inclusdo das imagens do

sistemaparacarregamento de imagens. Pag. 17 — Inclusdo de parametros de
avaliacdopelasunidades nocapitulo “fiqueligado”eimagensassociadas.

Elaboragdo

Aprovagdo

Samara K. Vilela

Antonio Ricardo G. Jr.
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