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Como utilizar o sistema de chamados

Aqui seguem orientacdes de uso dos diferentes recursos do sistema de chamados.

Acessando o sistema

0 acesso é feito na pagina https://chamados.ime.usp.br. Para exibir o sistema propriamente dito, é
necessario clicar em Faca seu Login! no centro da tela, ou em Entrar no canto superior direito, e
inserir como credenciais o0 seu nimero USP e sua senha Unica.

| = Entrar
A

P Faca seu Login!

Usuario
1234567

Senha

Esqueci a senhal

Listando chamados

Apds inseridas as credenciais corretas, o sistema abrird na aba “Meus Chamados” que lista apenas os
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chamados que vocé criou em qualquer uma das filas (informatica por exemplo). Para ver os
chamados que vocé precisa atender, clique na aba “Meus Atendimentos”, conforme imagem abaixo

l | (2 | Universidade de Sao Paulo
Brasil

Chamados - IME-USP Novo Chamado  [E Meus Chamados  [E Meus Atendimentos 3= Filas © Ajuda £ ~
Meus Chamados o Filtrar E] Mostrar fechados ha mais de 10 dias (finalizados) B 2023 -
Aberto
Nro T Assunto Atendente Autor Fila em
L]

© 2023 USPDev

Ao clicar em “Meus Atendimentos”, a tela sera parecida com a imagem abaixo.

| | (*: | | Universidade de Sdo Paulo
Brasil

Novo E Meus E Meus = Atendente ) Q-
Chamados - IME-USP Chamado Chamados Atendimentos Filas Ajuda
Meus Atendimentos . Filtrar [x] Mostrar fechados ha mais de 10 dias (finalizados) 2023 ~
Aberto
Nro T Assunto Atendente Autor Fila em

Funcionalidades da tela "Meus Atendimentos

Vamos identificar as principais funcdes da tela “Meus Atendimentos” seqguindo a numeracao da
imagem abaixo para referéncia:
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l | (': | | Universidade de Sao Paulo
Brasil

Chamados - IME-USP

Meus Atendimentos Filtrar.. Moslrar fechados ha mais de 10 dias {ﬂnall@

Novo Meus Meus = Atendente 9 l:l =

Chamado 2 Chamados B Atendimentos Filas

T Assunto ( Atendente > J ‘

410

409

408

407

406

405

404

403

1.

TR

Nove 2
MNovo
Fechado
.' Fechade
.‘ Fechado
.‘ Fechado
.‘ Fechado

Numero de chamados exibidos na lista apresentada: Esse nimero é APENAS a
quantidade de linhas apresentada abaixo, NAO representa por exemplo quantidade total de
chamados atendidos ou para atender. Ele ird variar de acordo com o filtro utilizado (explicado
no item 2) e conforme chamados saem da lista por algum motivo (exemplo: chamados
fechados a mais de 10 dias).

. Regra de filtragem: Aqui vocé pode colocar uma palavra que o sistema ira pesquisar e

apresentar apenas as linhas correspondentes ao filtro. Esse filtro nao busca “dentro” dos
chamados, busca apenas nos campos “Nimero de Chamado”, “Assunto”, “Atendente”, “Autor”,
“Fila” e “Aberto Em”. Se o termo da busca nao coincidir com nenhum desses campos, a lista de
exibicdo ndo mostrara nenhum chamado. Para voltar ao padrao, basta apagar o que estiver
escrito no filtro.

Exibir chamados fechados a mais de 10 dias: Por padrao, os chamados que forem
fechados e nao forem reabertos em até 10 dias serao removidos da lista de exibi¢do padrao.
Caso queira vé-los, clique no botdo (ele ficara azul) e a pagina exibirad todos os chamados do
ano selecionado. Pode demorar um pouco para aparecer de acordo com a quantidade de
chamados. Pode ser combinado com o filtro (por exemplo: marcar para exibir chamados
fechados a mais de 10 dias e buscar por algum nome para verificar histérico de chamados
daquela pessoa.
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4. Ano corrente: Por padrao a pagina s6 exibe os chamados do ano selecionado. Fique atento
nos primeiros meses do ano, pois para ver os chamados do ano anterior serd necessario trocar
0 ano para ver os chamados pendentes do ano anterior e trocar mais uma vez para ver 0s
chamados mais atuais.

5. Nro.: Numero do chamado. Clique para ordenar por nUmero de chamado, clique novamente
para ordenar em ordem inversa.

6. Assunto: Titulo do chamado escolhido pelo autor do chamado. Clique para ordenar
alfabeticamente pelo assunto, clique novamente para ordenar em ordem inversa.

7. Atendente: A pessoa que foi designada ou que iniciou o atendimento daquele chamado. Se
ninguém iniciou ou ninguém foi designado, aparecera um traco (-). Clique para ordenar pelo
nome do Atendente, clique novamente para ordenar em ordem inversa.

8. Autor: A pessoa que abriu o chamado. Clique para ordenar pelo nome do Autor, clique
novamente para ordenar em ordem inversa.

9. Fila: O nome da fila onde aquele chamado esta aberto. Relevante caso vocé possa atender em
mais de uma fila. Clique para ordenar por nome da fila, clique novamente para ordenar em
ordem inversa.

10. Aberto em: Data de abertura do chamado. Quando o chamado é aberto no mesmo dia, exibe a
hora de abertura. Clique para ordenar por data de abertura do chamado, clique novamente
para ordenar em ordem inversa. Lembrando que sé exibe datas do ano selecionado no campo
4,

11. Assunto e estado do chamado. O estado do chamado aparece representado por um circulo e
a cor dele representa o nome do estado (por exemplo: Amarelo para novos, preto para
fechados, etc.) Clique no assunto do chamado para poder visualizar mais detalhes (vamos
apresentar a tela e mostrar os pontos importantes). Lembrando que o estado do chamado
(Novo, Em Atendimento, Fechado, etc...) pode ser usado como filtro.

12. Simbolo de pessoa: Clique para ver detalhes sobre o Autor ou Atendente. Exibira dados como
ramal cadastrado na USP, Local de trabalho, e-mail, etc. Esses dados estao no banco de dados
da USP, para alterar, a pessoa precisa verificar na conta dela no sistema Marte.

Visualizando um chamado

Ao clicar em cima do assunto de algum dos chamados, vocé abrird uma pagina com informacdes mais
completas e diversas opcoes. Abaixo veremos um exemplo e vamos explicar os pontos numerados:
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(N’ ] Universidade de Sdo Paulo
U ) I erasil
Chama?f-lME-usp chmmm [E Meus Chamados ~[E] Meus Atendimentos 7= Filas Atendente] © Ajuda €
)

L 3
ChamaBho 314/2023 para (SCIME) Sec&o IME Exemplo novo [EETTITNd

Atendimento geral de exemplo

0 patriménio deve ser adicionado, se houver, depois da criagdo do gadc no quadro *Patriménios’ no canto direito da tela x

Criado por: Fulano Cicrano de Tal (semé}l) 2 g
Criado em: 30/02/2023 13:37 <=
Assunto:Arrumar tal coisa por favor <=

5
Descrigao Estou com problemas X Y e Z na sala ta -« @ ot preerenci e tenimento ia 31 de Feverao o quando possiel

Solicito ajuda de especialista 0 quanto antes. Esse texto é apenas exemplo /
[I ndente | (& Atribuir || v atender Mudar status  Escolha um. i — : 2 @
i Goes e anotacdes do atendente. Caso sejﬂ\.eﬂm para o solicitante, utilize o card Comentarios. x

Anotagbes técnicas

Esse conteldo ¢ visivel somente para o atendente.

Comentarios @) & adicionar Arquivos +Adicionar @

Néio ha comentrios 1@ Sem arquivos anexados
N
Pessoas @) +adicionar

3; 2 Formulério
._—’ Localizagdo: Sala314-A

» pode ser realizado na auséncia do solicitante?: Sim

1B |

4}

Fulano Cicrano de Tal (Autor) &

W —

Chamados Vinculados + adicionar @

‘Sem chamados vinculados

0
B~

Patriménios @) + Adicicnar

Registros do chamado @
ﬂ@ Nio ha registros

=
N R O

=
w

14,

LN ARWNE

15.

16.

® 2023 USPDev

Numero do Chamado;

Nome da fila de atendimento;

Autor do chamado;

Data de abertura do chamado;

Assunto do chamado (O mesmo que apareceu em “Meus Atendimentos”);
Descricao do chamado escrita pelo autor;

Localizacao indicada pelo autor;

Permissao de atendimento sem a presenca do usuario;

Horario preferencial indicado pelo Autor;

Atribuir o chamado para algum atendente;

. Iniciar o atendimento do chamado (automaticamente também atribui o chamado a vocé);
. Alterar o Status do chamado (Exceto “fechar chamado”). Pode-se por exemplo dar

andamento ao chamado;

. Anotacoes internas da secao que sao visiveis apenas por atendentes. Essas anotacdes sao

gravadas conforme sao digitadas e nao geram e-mail para autor e outras pessoas referenciadas
no chamado;

Comentarios do chamado: Cada comentario adicionado gera um e-mail que é enviado para
todas as pessoas envolvidas no chamado e também fica salvo aqui nesse campo. Ao adicionar
um comentario, também é possivel fechar o chamado. Vamos mostrar com mais detalhes;
Adicionar Arquivos relevantes: Aqui tanto os atendentes como o Autor e outras pessoas
adicionadas podem ver arquivos anexados. Podem ser fotos ou autoriza¢c0es assinadas por
exemplo.

Adicionar pessoas interessadas: Pode-se adicionar outros autores, observadores ou até outros
atendentes. Essas pessoas passarao a receber os e-mails com comentarios e atualizacdes sobre
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estado do chamado;

17. Chamados Vinculados: E possivel que o atendente marque aqui outros chamados que
tenham algum tipo de relacao com o chamado que esta sendo exibido. Pode ser Util quando
mais de uma pessoa abre um chamado sobre 0 mesmo assunto ou um chamado precisa que o
outro seja executado primeiro;

18. Adicionar numeros de patrimonio relevantes ao chamado;

19. Registros do chamado: Mostra qual atendente tomou qual acao referente ao chamado: quem
adicionou outras pessoas, quem alterou o estado do chamado, etc...

Comentando e Fechando um chamado

Para adicionar um novo comentario a um chamado ou comentar e fechar um chamado, clique para
adicionar um comentario (item 14 da figura acima). Ird aparecer a seguinte janela:

Adicionar comentario

Fechar o chamado

cocs | s

Nessa janela acima, digite o comentario desejado. Ao clicar no botdo Enviar, o comentario ficara
salvo permanentemente na lista de comentarios e uma cépia do comentdrio sera enviado via e-mail
para todos os envolvidos no chamado (Autores, Observadores, Atendentes). Caso nao tenha um
Atendente designado, o e-mail ird para o endereco da Secdo responsavel pela fila de chamados.
Mesmo com um atendente designado, o chamado continua visivel para outras pessoas cadastradas
como possiveis atendentes..

Se for marcado a caixa Fechar Chamado, o botdao “Enviar” sera substituido pelo botao Enviar e
Fechar o chamado

& Enviar e fechar

Ao “Fechar” um chamado, o sistema envia um e-mail para todos envolvidos no chamado (Atendentes,
Observadores, Autores) e permite que o chamado seja reaberto em até 10 dias caso algum Autor ou
Atendente clique no botdo Reabrir Chamado, que aparecerd na mesma pdgina de visualiza¢do do
chamado, substituindo o botao Adicionar Comentario Veja o exemplo abaixo:

Fechar, conforme imagem a seguir:
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Este chamada estd fechado. Caso seja necessano ele poders e repks -- -m dicionando U Moo Comenmark.

Atendente

Aghes p anotacdes de siendente Dagn oma relraante pamn o solcriame. ytioe 0 cand Comentinios

ik

Voltando para a lista de chamados

Comentancs ﬂ -

Para voltar a lista de chamados a qualquer momento, basta clicar em Meus Atendimentos

Meus Atendimentos
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