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1. Acessando o Helpdesk.
Acesse o site do Helpdesk por esse link abaixo:

http://sistemas.vivario.org.br/helpdesk/index.php

x + v
2> C A Nioseguro | sistemas.vivario.org.br/helpdesk/findex.php e = v O
—— i
Login
Senha
|
77\ TERA
tecnologia
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Insira o usuario e a senha do setor.
x + v
- € A Niosequro | sistemas.vivario.org.br/helpdesk/index.php o 2 w O

—— HelpDesk
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ApoOs acessar com o usuario e senha do setor, carregara a
tela inicial, que serve para abertura, acompanhamento e
consulta dos chamados.

@ VR |HELP DESK x  + e — »
<« C A N3oseguro | sistemas.vivario.org.br/helpdesk/home.php o Q =2 w O o
é Hel pD esk = Prestacdo de Contas Sair do Sistemna
# Home
- L d
W cHAMADOS T « Dashboards Tecnologia da Informacao
Relatdric de Chamados da Tecnologia da Informagdo | AP SEDE | Prestagao de Contas
= TRIAGEM -TI F
# D EDWARDS 4
Mostrar| 10 w Linhas Filtrar
= ToTVs 4
" Data /
AP 1] Unidade Hora Problema Descrigao do problema Contatos SLA Responsavel Técnico Agdes
SEDE 39022 Prestacdo de Contas 2022-07-20 MOMITOR:NAD LIGA teste [ [ T Wiva Rio - f_} W E2
14:45:56 3
Mostrando 1 2 1 de 1 registros Frimeiro Anterior Proximao Ultima
B Chamados em Atendimento - Tl BT Ax
Mostrar| 10 w Linhas Filtrar
AP LD Unidade Data / Hora Problema Descrigao do problema Contatos 5SLA Responsavel Agies
Menhum chamado neste status neste momento.
Mostrando 0 2 0 de O registros Primeiro Anterior Praximo Oitima

B Chamados Concluidos Tecnicamente - Tl

Mostrar| 10 w Linhas Filtrar
AP 4 D Unidade Data / Hora Problema Descrigao do problema Contatos 5LA Agdes
SEDE 39023 Prestagdo de Contas 2022-07-20 DESKTOP/NOTEBOOKLENTIDAC teste B [ ;-: T e & [
14:48:10
fostrando 1 2 1 de 1 registros Primeiro Anterior - Proximao Ultimao

B Chamados Concluidos / Avaliados - TI (100 dltimos)

Mostrar | 10 w Linhas Filtrar
AP % D Unidade Data / Hora Problema Descricao do problema Contatos Classificagao
SEDE 39021 Prestacdo de Contas 2022-07-20 MONITOR:NADC LIGA teste i ;—: L T

14:34:02



2. Mudanca de senha.

Para efetuar a troca de senha, se caso for necessario, va até
campo onde fica a caixa do usuario logado no sistema. Ela ira
expandir algumas opcoes, clique em "Minha conta".

<« c A N3o seguro | sistemas.vivario.org.br/helpdesk/home.php o B & W 1 | o :
é HelpDesk = Prestacio de Contas Sair do Sistema
W CHAMADOS-Ti « 8cmansges 5 Tecnologia da Informacgao
= TRIAGEM-TI « | @ notificagzo e T
Mostrar 10 w | Linhas N
& TOTVS 4
AP + D Unidade Data / Hora Problema Descricéio do problema Contatos Agbes

Nenhum chamado neste status neste momento.

Mostrando O a 0 de O registros Primeiro ANTerio Prdximao

Mastrar | 10 w | Linhas

i Data / Descriciio do
AP 1D Unidade Hora Problema problema Contatos SLA Responsawvel Técnico Agoes
SEDE 39022 Prestacdo de Contas 2022-07-20  MONITOR:NAO teste W & 'hs" Viva Rio E T G
14:45:56 LIGA o

Mostrando 1 a 1 de 1 registros Primeiro Artarior

B Chamados em Atendimento - Tl G Ax
Mostrar 10 ~ | Linhas
| AP * ID Unidade Data / Hora Problema Descricéio do problema Contatos SLA Responsével Acibes

‘ Nenhum chamado neste status Neste mMomento.

Mostrando 0 a 0 de 0 registros

Preencha os campos em destaque "Senha atual’, "Nova senha"
e "Confirme sua senha".

< C A Nioseguro | sistemas.vivario.org.br/he

é HelpDesk Prestacio de Contas Sair do Sistema

# Home > Editar perfil

. # .
¥ CHAMADOS-TI ‘ Editar perﬁ| do usuario.
= TRIAGEM-TI q
¢ D EDWARDS q
& TOTVS r
* Nome: Prestacao de Contas
* Ambiente: GER
* Funcdo: gerenteSEDE
* Descri¢do da funcdo: Gerente se setor da sede
* CAP: SEDE
* E-mail: MEUEMAIL@vivario.org.br
Senha atual: | sesveseeas
Mova senha: | sssssssss
Confirme SUa NOVa | sessssses
senha:




Nao esqueca de clicar em "Gravar alteracdes" para validar as
novas credenciais.

# Home > Editar perfil
® CHAMADOS -Ti « Editar perfil do usuario.
= TRIAGEM - T F
® D EDWARDS ‘
TOTVS
b . Nome: Prestacdo de Cont
Ambie GER
F gerenteSEDE
Descricio da fung Ger tor da sed
* CAP: SEDE
* E-mail: MEUEMAIL@vivario.org.br

Retornar

Aparecera esta janela para validar a troca de senha, € so clicar em
IIOKII.

p.org.br/helpdesk/edit_perfil.php?acao=filiar

sistemas.vivario.org.br diz

Dados alterados com sucesso! /



3. Abertura de chamados.

No canto esquerdo da tela ha um campo de abertura de
chamados nhomeado como “"Chamados - TI".

Para abertura de chamado clique em "Abrir novo chamado”.

< C A Nioseguro | sistemas.vivario.org.br/helpdesk/home.php
Prestacdo de Contas Sair do Sistema
# Home
W CHAMADOS - TI - Dashboards Tecnnlngia da Inf
/ Relatdrio de Chamados da Tecnologia da Informacao | AP SED

Abrir novo chamado

"""" Consulta F
= TRIAGEM - TI ‘
Mostrar 10 w  Linhas
¢ D EDWARDS ! ) Data /
AP 1D Unidade Hora Proble
J restaCao de Lontas Pl
& ToTVs * SEDE 39022 PrestaciodeC 2022-07-20  MONIT

14:45:56 LIGA

Mostrando 1 a 1 de 1 registros

B Chamados em Atendimento - Tl




Preencha os campos em branco com as informacdes de acordo
com a solicitacao. Depois de preencher com todas as
informacdes necessarias, clique em "Enviar dados”.

Tipo de problema: DESKTOP/NOTEBOOK-NAD LIGA
* Descricdo do Meu computador ndo estd funcionando. Tela preta.
problema: p
* Nome: MEUNOME
* Sobrenome : MEUSOBRENOME
* Email: MEUEMAILEVIVARIO.ORG.BR

* Local (setor) onde o F'F{ESI'ACED DE COMTAS
problema se encontra:

Telefone de contatao: ‘ 2199995-9955 |

Campo nao obrigatorio.

Observacao: NAQ ACENDE NENHUMA, LLIZ1

Campo b

Campos para preencher:
e Tipo de problema: Escolha na caixa de opcdes o tipo do problema.
e Descricao do problema: Escreva sobre o problema detalhadamente.

e Nome: Nome do solicitante.

e Sobrenome: Sobrenome do solicitante.

e E-mail: E-mail do solicitante.

e Local(setor) onde o problema se encontra: Coloque o nome do setor.
e Telefone de contato: Coloque um telefone para contato. (opcional)

e Observacdes: Observacdes sobre o chamado. (opcional)



Aparecera esta janela confirmando a criacao do chamado
e 0 prazo. Para prosseguir clique em "OK".

sistemas.vivano.org.br diz

Chamado defimdo como TI - tradicional com prazo de 5 dia !

Depois abrira esta janela abaixo para adicionar anexos se caso
desejar. Para prosseguir clique em "Concluir".

€< > (@ A Nioseguro | sistemas.vivario.org.br/helpdesk/upload_img_tiphp?id=376628&idMAIN=39166&mode=returmn_02
A | oDesk = Prestagio de Contas Sair do Sistema
# Home > Anexar imagem
W CHAMADOS-Ti « | Anexarimagens
Caso necessario ‘

— TRIAGEM-TI 4

ID do chamado: 39166
i D EDWARDS 4 Problema; DESKTOP/NOTEBOOK:NAD LIGA
Descricdo: Meu computador ndo esta funcionando. Tela preta.
Mome: MEUNOME MEUSOBRENOME
& Torvs 1 Contato: 2199995-9999
Email: meuemail@vivario.org.br
Status: retornado

= Caso necessario anexe imagens referentes ao chamado criado.

Upload de imagens

Sl ) [TEETGTTTEN Nenhum arquivo escolhido

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

» O arguivo ndo poderd atingir mais do que 54mb.

* E possivel “arrastar e soltar’ aqui o arquivo de imagem de seu computador.

.

/




4.1 Visualizacao do chamado.

Para acompanhar os chamados clique em "Chamados - Tl" e ira
expandir essas duas opcoes. Logo apos isso clique na opcao de
"Consultas".

& & A Nio sequro | sistemas.vivario.org.br/helpdesk/home.php
Prestacdo de Contas Sair do Sistema
# Home
W CHAMADOS - TI - Dashboards Tecnologla da Informagao
Relatdrio de Chamados da Tecnologia da Informag3o | AP SEDE | Prestagao de Contas
e Abrir novo chamado
' """" Consulta <& 4
— TRIAGEM - TI i
Mostrar| 10 w | Linhas
¢ JD EDWARDS 1 A Data / Descrigao «
AP ID Unidade Hora Problema problema
& ToTvs 1 SEDE 30022 Prestaciode Contas  2022-07-20 MONITOR:NAO teste

14:45:56 LIGA

Mostrando 1 a 1 de 1 registros

B Chamados em Atendimento - Tl
Mostrar | 10 w | Linhas

'Y

AP [ ] Unidade Data / Hora Probklema
SEDE 39023 Prestacdo de Contas 2022-07-20 DESKTOP/MNOTEBOOK:LENTIDAL
14:48:10

Mostrando 1 a 1 de 1 registros

Clique na opcao "Todos os chamados" para visualiza-los.

& c A MNio seguro | sistemas.vivario.org.br/helpdesk/abrir_chamado_sede_vZ.php

Prestacdo de Contas Sair do Sistema

#& Home = Abrir Chamado

% CHAMADOS-TI - tﬂ\brll’ Cha mada

Formulano para abri hamados

— Abrir novo chamado

' """" Consulta / F

Todos os chamados

— TRIAGEM -TI A
Tipo de problema: selecione
¢ D EDWARDS q
* Descricao do
roblema:
& TOTVS ; :

* Mome:



Retornara para a tela inicial onde encontram-se os chamados.

< & A Mo 5egur0| sistemas.vivario.org.br/helpdesk/home.php o Q & K M | o

# Home

® cHamADOs n « Dashboards Tecnologia da Informacao

Classificacdées dos chamados.

e Chamados em Sao os chamados que
dependem de outro setores para serem concluidos. Observe sempre
o responsavel pelo chamado.

« Chamados em Atendimento: Sao os chamados que estao sendo
realizados pela equipe de TI.

e Chamados Concluidos Tecnicamente: Sao os chamados concluidos
pela equipe de TI.

e« Chamados Concluidos/Avaliados - Tl (100 tltimos): Nesta
classificacao é possivel visualizar os ultimos 100 chamados
concluidos e a avaliacao do solicitante.



4.2 Informacoes do chamado.

A ferramenta "detalhamento do chamado" apresentada neste tépico
encontra-se em todas as classificacoes.

Para visualizar o chamado de forma detalhada clique na
lupa "Q" .

Carregara esta tela com todas as informacdes do chamado.

Visualizar chamado

Prestacdo de Contas - AP SEDE

* Problema: DESKTOP/NOTEBOOK:NAO LIGA
Descricio d M putad ta fi ndo. Tela preta
proble
M MEUMNOME MEUSOBRENOME
Email mail
Local ond FRESTAC:EC DE CONTAS
putador /
problema se encont
Telefone de contato: 199999-9999

Observacdo de

NAO ACENDE NENHUMA LUZ
abertura do chamado:

» Foirealizado a Triagem do chamado

Data da triagem: Atendimento iniciado na data: 2022-07-25 12:04:35

(prz5) 2022-08-01 12:04:35




Para retornar a tela inicial, role a pagina até o final e clique
em "Voltar".

=T

Data da conclusdo 2022-07-2

o
[
o
ey
(g8

definitiva:

Observacido sobre
CONCLUSAO DEFINITIVA:

s
w AVALIACAD DOS TECNICOS realizada pela unidade
Observacdo sobre rapidez
no atendimento:
s
Observacdo sobre
cordialidade dos técnicos:
s~

VOLTAR




4.3 Retorno do chamado.

A ferramenta "retornar chamado"” apresentada neste topico, encontra-
se na classificacao de chamados "Concluidos Tecnhicamente - TI".

Caso um chamado dado como resolvido pela equipe técnica, volte
a apresentar o mesmo problema em atée 15 dias, sera
possivel utilizar a funcao retorno
para retornar o mesmo para fila de atendimento da equipe técnica
(Ultrapassando os 15 dias, deve ser aberto um novo chamado conforme
item 3 deste documento.).

Clique na seta "[f]" para retornar um chamado para a fila de
atendimento.

& Acoes /

| ® & F O

Aparecera esta janela para validar o retorno do chamado, € s6
clicar em "OK"

/home.php

sistemas.vivario.org.br diz

Tem certeza que deseja RETORMNAR o chamado?




Depois abrira esta janela abaixo para adicionar anexos se caso
desejar. Para prosseguir clique em "Concluir".

<= c A Mio seguro | sistemas.vivarnio.org.br/help

é HelpDesk Prestagdo de Contas Sair do Sistema

# Home > Anexar imagem

W CHAMADOS - Ti q Anexar imagem
Caso necessario anexe e ao chamad

— TRIAGEM -TI 1

ID do chamado: 39166
i D EDWARDS 4 Problema: DESKTOP/NOTEBOOK:NAD LIGA
Descricdo: Meu computador ndo esta funcionando. Tela preta.
Mome: MEUNOME MEUSOBRENOME
& Torvs 1 Contato: 2199999-0959
Email: meuemail@vivario.org.br
Status: retornado

= Caso necessario anexe imagens referentes ao chamado criado.

Seel T TTTe Menhum arquive escolhido

* 56 é permitido arquivos de imagens com extensdo .jpg. .bmp ou arguive em .pdf.
* O arquivo ndo podera atingir mais do que 54mb,
s E possivel ‘arrastar e soltar' agui o arguivo de imagem de seu computador.

i

/

Carregara esta janela para escrever o motivo de retorno do
chamado. Clique em "Concluir” para finalizar.

&« i Nio seguro | sistemas.wvivario.org.br/hel|

é HelpDesk Prestacdo de Contas Sair do Sisterna

# Home > Inserir observacao

W CHAMADOS - T « Insira observacao sobre o motivo do retorno.
E obrigatério a inclusao de observaca

— TRIAGEM -TI F]

# |D EDWARDS 4

& ToTVsS q

Observacao sobre o
retorno do chamado:

N
[ Ees |

0O chamado esta sendo retornado porque o computador voltou a apresentar o mesmo problema.




Aparecera esta janela para confirmar a insercao da observacao,
basta clicar em "OK".

desk/observacao_return.php?acac=finalizar

sistemas.vivano.org.br diz

Observacio inserida com sucessol




5.1 Finalizacao do chamado.

ApoOs a conclusao técnica do chamado sera enviado um e-mail
para o e-mail que foi cadastrado na abertura do chamado,
informando o encerramento dele pela equipe técnica.

A conclusao definitiva do chamado € realizada pelo solicitante
através da ferramenta "confirmar e avaliar chamado” .

Email Automatico - Helpdesk (Esema) cCaixs de entrada

Email Automatico - Helpdesk V050 (b A horas

Frezado
O{s) chamado(s) de id{s) 38851 da unidade CF NILDA CAMPOS DE LIMA encontra{m)-se& concluldo(s)
Segue a observacao | Ao chegar na unidade foi idemtificado que o cpd aslava sem energia apos apok da manutencas o cpd voltou a funcionar sem problemas

Unidade Nilda Campaos - Mormalizada intermet e rede

Alancasamanta
HMelpdesk

No e-mail terdao as seguintes informacodes:

e Numero do chamado
e Unidade

o Status

« Observacodes



Na tela inicial, clique no icone 'E4" para confirmar e avaliar um
chamado concluido tecnhicamente.

&« C A Nio 5egurn| sistemas.vivario.org.br/helpdesk/home.php o Q = % M | o :

& HelpDesk

#® Home

@ CHAMADOS -Ti « Dashboards Tecnologia da

Informacao

= TRIAGEM-TI Pl

|

|D EDWARDS 4

Mostrar| 10w | Linhas

& 1oV 1
AP+ D Unidade Data { Hora Problema Descrigao do problema Contatos SLA Responsavel Técnico Agdes

SEDE 30022 Prestacdo de Contas 20232-07-20 MONITOR-NAD LIGA tests | E & r Viva Rio & T 8B
144558

Mostrando 1a 1 de 1 regjstros

B Chamados em Atendimento - Tl

Mostrar| i w | Linhas

AP 4 ID Unidade Data / Hora Problema Descrigao do problema Contatos SLA Responsavel Agbes

Menhum chamado neste status neste momento.

Mostrando 0 a 0 de 0 regjstros

B Chamados Concluidos Tecnicamente - Tl G0 Ax

Mostrar| 10w | Linhas

AP 4D Unidade Data / Hora Problema Descricao do problema Contatos 5LA Acoes ’p

SEDE 32021 F'eaagéc de Contas 2022-407-20 MOMNITOR:MNAD LIGA 12sle [ | ,F,", T ® % U [ ]
14:3402

SEDE 32023 Frestacdo de Contas 2022-07-20 DESKTOR/NOTEBOOKLENTIDAD teste W = & Ly e % U 9
14:42:10

Mostrando 1 a 2 de 2 regjstros Primeiro Anterior Préximo Ultimo

B Chamados Condluidos f Avaliados - Tl (100 dkimos)

Mostrar| 10w | Linhas

AR 411D Unidade Data / Hora Problema Descrigao do problema Contatos Classificagao

Menhum chamado neste status neste momento.

Mostrando 0 a 0 de 0 regjstros Primeiro Anterior Praxima Uldima

Logo depois aparecera esta janela, € so6 clicar em "OK".

3 | sistemas.vivaric.org.br/helpdesk/home.php?fonte=ti&mode=concluir_fim&id=375168udMAIN=39021

sistemas.vivario.org.br diz

Chamado CONCLUIDO DEFINITIVAMENTE! /




Depois abrira esta janela abaixo para adicionar anexos se caso
desejar. Para prosseguir clique em "Concluir".

& A Nio seguro | sistemas.vivario.org.br/helpdesk/upload_img_ti.php?id=37516&idMAIN=390218&mode=atendimento_concluido_fim e = W O

HElpDEEk = Prestacdo de Contas Sair do Sistema

# Home > Anexar imagem

HAMADOS T « Anexarimagens

m
L
[51)
[
"
a1}
2T}
[
o
[

m

Caso necessario ansxe imag

RIAGEM - Tl i

ID de chamadeo: 39021
) EDWARDS 4 Problema: MONITOR:NAO LIGA
Descrigao: teste
Mome: testee .
JTVS ‘ Contato: 965874231
Email: victoriasantana@tera-tecnologia.com
Status: concluido_fim

= Caso necessario anexe imagens referentes ao chamado criado.

Upload de imagens

=T [ TG TR Menhum arguivo escolhido

* 55 é permitido arquivos de imagens com extensdo Jjpg, .bmp ou arguivo em pdf.
= O arquive ndo podera atingir mais do que 54mb.
* [ possivel ‘arrastar e seltar’ aqui o arquivo de imagem de seu computador.




5.2 Avaliacao do chamado.

Apos confirmar o chamado executado, carregara esta tela
para avaliar o chamado em quest3o.
Avalie o chamado preenchendo os campos.

Finalize a avaliacao do chamado clicando em "Concluir!”.

& A Nio seguro | sistemas.vivario.org.br/helpdesk/observacao_advance.php?id=376928IdMAIN=39166&mode=atendimento_concluido_fim&ambiente=t
é HelpDesk
# Home > Inserir observacado
@ CHAMADOS-T! « Insira observagao sobre conclusdo do chamado e informe sua opinido sobre o
. atendimento.
=i " T S 05 Car = =30 obrigatorios
¢ |DEDWA
& Totvs

Qual sua op
quanto a rapid

atendimento?

Qual sua opir dial
q a cordialidad
nnnnnn dimento?
cio sobre o ESCREVA UMA OBSERVACAQ SOBRE O AVANCO DO CHAMADO
1o chamado:

Campos para preencher:

e "Qual sua opiniao quanto a rapidez no atendimento?": Escolha
uma das 3 opcoes: Rapido, Moderado, Demorado.

e "Qual sua opinido quanto a cordialidade no atendimento?":
Escolha uma das 3 opcdes: Cordial, Moderado, Pouco Cordial.

« Observacao sobre o avanco do chamado: Escreva uma
observacao sobre o avanco do chamado.



