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Tipo de Documento: Atualizando um Chamado |Aprovado por |Daniel Ramos

Objetivo:

e Demostrar o passo a passo de como realizar a atualizagao de um chamado, inserindo novas informagdes pertinentes
ao mesmo

Aplicacao:

o Clientes, Administradores, Colaboradores da Empresa, Técnicos, Diretoria

Referéncias:

Descricao e Regras:
e Abra o navegador de sua preferéncia (Mozilla Firefox, Google Chrome, Edge. etc)
e Em seguida digite na barra de endereco a seguinte url: https://suporte.drginfo.com.br conforme imagem abaixo:
& GLPI - Autenticacio x ..f glpi_cha_new [Consultona em |r X | L]

— O 8 https://su porte.drginfo.com.br/index.php
S Nl Dt ok O PR 30 SN R S O S |

e A sequir sera exibida a interface web da Central de Suporte da Drginfo, apresentando os campos “usuario e senha”
conforme imagem abaixo:

Central de Suporte

& Lembrar me

Errviar
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e Preencha os campos de acordo, usando seu usuario e senha (previamente cadastrado na Central)
e Apds preencher com seus dados clique no botdo ENVIAR que esta logo abaixo dos campos usuario e senha,
conforme imagem abaixo:

) teste.arginfo

+ Lembrar me

Enviar

Esqueceu sua senha?

e Apobs logar na central de suporte, vocé vera uma tela conforme imagem abaixo, informando sobre os chamados
pendentes, novos, em processamento, etc. Como pode-se notar na imagem abaixo, a opcao Processando
Atribuido possui uma numeracao diferente de “0”, indicando que vocé possui chamado(s) que estdo em
andamento.

Haome wit)

Mo form available

Cria um chamado +

Chamados Mamero
Chamado esperando sua aprovacio 0
Howvo o
Processando (atribuido) 1
Processando [ planejado) 0
Pendente 0
Solucionadoe o
Fechado 0
Excluido o

e Ao clicar em cima da opcao Processando Atribuido,como mostrado na imagem acima, vocé serd redirecionado
para a tela onde poderd visualizar os chamados pendentes, com maior detalhes. Vocé visualiza o titulo do
chamado, data de abertura, requerente do chamado, o técnico que esta realizando o atendimento e o
progresso do atendimento, conforme imagem abaixo:
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e Ao clicar em cima do titulo do chamado Conforme destacado na imagem abaixo, o chamado sera aberto e antdo
podera ser adicionado novas iteragdes ao mesmo, como informacdes pendentes no ato da abertura, ou situacdes
novas que aconteceram no decorrer do atendimento. Nesta tela é possivel visualizar Estatisticas do chamado, os
item atribuidos ao chamado, o Status de uma Aprovacao, visualizar a Base de Conhecimento, imprimir o

chamado, etc, conforme menu

lateral a esquerda.

o

[
L]

1D Titula Entidade Status UHima
atualizacho
1063 Computador DRGInfo Servigos de Processands 04-12-2020 {
néo liga Infarméatica (atribuido} 17:19 i
1D Titula Entidade Status UMima
atualizacdo
o s Aghes
Exibir (numars da itens)
0 -
Computador nao liga (DRGInfo Servicos de Informatica):
Chamado . =
Chamado - 1D 1068 {DRGInfo Servicos de Informiatica
Processando chamado o
Data de g -
04-12-2020 17:19 Por Teste Drginfo
Estatisticas abertura :
Aprovaybes ':'Hiil'l'lﬂ 84-19-3698 17:19 por Teste O F
atualizacio T e e T
Base de Conhecl mento
(OTermnpo de Aceite do Tempo para o e S a
Ttens Chamado (30mun) § solucao 05-12-2020 11:1% 0
Histdrico 4

Oirdem de Servico
Imprimir em PDF
Clonar

Tisilizs

Tempo interno

para
atendimento
Tipo * Incidents
Stlatus Processando {(atribuldo
Urgéncia lédia *
Tminarin M

Tempo interno

para solucao

Categoria *

Origem da
requisicao

Aprovacio

Computador{es) =
Helpdesk - GLF1

MNEo estd sujeita 3 apro

e Conforme mostrado na imagem abaixo ao clicar na opcao do menu a esquerda em destaque com o titulo
Processando Chamado, vocé podera realizar mudancas no chamado, selecionando as opgdes no menu superior em
destaque com os titulos Acompanhamento, Documentos, Cancelar Ticket, onde podera inserir informacoes

pertinentes ao chamado.
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Computador nédo liga {DRGInfo Servicos de Informatica) v

Chamado g
Adicionar : O Acompanhamento _ Cancel my ticket

Processando chamado o

Lot Historico de acies :
Aprovagcees
(X 04-12-2020 17:19 ket 1
Base de Conhesimentn o Computador nio liga
/™~
Ttens Il\.' 3 Apos warias tentativas de tentar ligar o PC, 0 mesmo ndo apresenta nenhwm sinal, ndo acende nenbum Led., ficando
totalmente spagado.
Histérico 4 Teste Drginfo §

rrdem de Servigo
Imprimir em PDF
Clomar

Tosdes:

¢ Clicando em Acompanhamento, poderé inserir informacdes ao chamado atual, digitando na caixa de texto. E
possivel também anexar um documento, arrastando e soltando na area tracejada, e ap6s finalizar clicar no botdo
com o titulo Adicionar, conforme imagem abaixo.

Computador nao liga (DRGInfo Servicos de Informatica) v:

Adicionar : O Acompanhamento & Documento cancel my ticket
Movo item - Acompanhamento

Fomatos~ B F A - B - = i=

B & M o 3

Informacdes que ficaram ausentes na abertura do chamado, ou informacdes dada pelo
técnico que estd realizando o atendimento]

Descrigdo

Arquivo(s) (25 MB max) i

Anexar arguivo por rrastar e soltar ou copiar e colar no editarSelecionar

Adicionar ¥

e Caso queira apenas anexar algum documento, clique sobre a opcao Documento no menu superior e arraste o
documento para a area tracejada, ou clique no botdo para selecionar um arquivo qualquer do seu computador. As
extensoes vdlidas sao: *.DOC, *.DOCX, *.XLS, *.XLSX, *.ZIP, *.PDF, *JPG, *.JPEG, *.BMP, ao termino da
selecao, clique no botdo Adicionar Novo Arquivo

Computador ndo liga (DRGInfo Servicos de Informatica) 1

Chamado ey ———
Adicionar: O Acompanhamento # Documento cancel my tickat

Processando chamado o

Estatisticas e
Adicionar um doecumento

Apravagies

Argquivols) (35 MB max) i

B de Conbs i

Escoltar Arquives | Neshum amquiso escolhidn
Itens gt~ =

Histérics Fl

Oirdem de Servige

Histérico de agbes :

Topico anterior - Criando um novo Chamado
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