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1. OBJETIVO

Definir os critérios necessarios para a abertura, interagdes e acompanhamento de chamados.

2. AREA DE ABRANGENCIA

Aplica-se a todos os funcionarios da Sigma Transportes e Logistica.

3. DEFINICAO DE RESPONSABILIDADES

3.1. Cabe a Diretoria e Geréncia Geral

Fornecer os recursos necessarios e adequados para realizagédo das atividades;
Garantir o cumprimento deste procedimento;
Garantir a aplicagdo de medidas administrativas quando do descumprimento das recomendacdes

contidas neste procedimento.

3.2. Cabe a todos os gestores

Disponibilizar, orientar e reforgar esta instrugdo de trabalho com suas equipes.

3.3. Cabe ao departamento de TI

Manter a plataforma em devido funcionamento para que os colaboradores possam abrir os
chamados;

Analisar e acompanhar todos os chamados abertos para que solucione os problemas
especificados conforme demanda interna;

Priorizar os chamados conforme o grau de urgéncia especificado.

3.4. Cabe a todos os colaboradores que utilizaram a plataforma.

Abrir os chamados na plataforma em questao de quaisquer itens que se faz necessario a
participacéo do setor de TI;

Acompanhar e interagir na plataforma quando possuir chamados abertos;

Informar o grau de urgéncia conforme necessidade, para que possamos priorizar os chamados
que efetivamente serdo urgentes.
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4. Procedimento / Abertura de Chamados

4.1. Acesso a plataforma de chamados

Quaisquer acionamentos do setor de Tl, se fara necessario a abertura de chamado via plataforma propria, que

devera acessar através do enderego informado abaixo em um navegador.

http://helpdesk.sigmatransportes.com

(SIGMA)

Faca login para sua conta

Usuario

Digite seu e-mail

Senha Esqueceu sua senha?

rerame
Lembrar de mim

Entrar

4.2. Credenciais para acesso

Para acesso, sera necessario que o setor de Tl previamente informa as credenciais individuais por colaborador

para caso o setor de Tl ainda ndo as tenha enviado por algum motivo, solicite por e-mail ao enderego

ti@sigmatransportes.com.br.

4.3. Abertura de chamados

Clique em “+ Criar um chamado” e descreva o incidente ou a requisicao conforme prints abaixo e preencha as

informacgodes descritas:
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r‘-s—': G Mﬂ/ & Home
Lo ® chamados
Criar um chamado
Chamados ® Novo n
LGS O Em atendimento (atribuido) B
FAQ
& Em atendimento (planejado) (0]
@ Pendente B
QO solucionado n
@ Fechado [0 ]
@ Excluido [0 ]

Descreva o incidente ou a requisigdo

Tipo * | Incidente .
Categoria *  ——— |3
Urgéncia * Média .

Observadores
Titulo *
Dasicricas * Simples v B I ase

Arquivo(s) (2 MB max) 1
Arraste e solte seu arquivo aqui, ou

Escolher arquivos Nenhum arquivo escolhido

+ Enviar mensagem

e Tipo: Incidente (quando ocorre algum dano no equipamento) ou Requisi¢éo (rotinas do dia a dia);

e Categoria: Qual o assunto sera tratado;

e Urgéncia: Filtro do impacto na operacéo / setor;

e Observadores: Coordenadores ou colaboradores que podem acompanhar a solugdo do chamado;

e Titulo: Coloque em seu chamado um titulo objetivo;

o Descricao: Descreva seu chamado em detalhes para auxiliar na solugédo do setor de Tl, com prints e

anexo se necessario;
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e Enviar Mensagem: Para finalizar a abertura do chamado;

4.4. Acompanhamento de chamados abertos
Sera necessario acompanhamento dos chamados abertos, para que verifique a possivel solugdo ou, que

interaja com o setor de Tl em busca dela.

Criar um chamado

Chamados

@ Home / © Chamados Q Pesquisar |[ ¥ Listas

O . Coracteristicas - Status~ & v  Naofechado ~

‘ [ regra H @ regra global H (¢} grupe ‘ I Pesquisar  f7 @

Abrir chamado

Sempre visualize o
status do seu chamado

o TITULO STATUS LTIMA ATUALIZAGAO ¥ DATA DE ABERTURA PRIORIDADE
21 11-10-2023 10:34 11-10-2023 10:34 Alta
15 | linhas / pagina Exibindo 1a 1de 1linhas

=] @ Liberaggo de Rotina (21) n
Chamado 1 @ Chamado

DV Criado em: @ 1 minutos atrds por S Dlogo Vondetti  Ultima atualizacdo: O Agora mesmo pos 8 Pedro Martins.
Estatisticas

Liberac&o de Rotina —— SICHA TRANSPORTES b Santos »

Base de Conhecimento =
Itens Hremngaite Datadeabertura | 11-10-2023 10:34:27 =]
Histérico 7 Tipo = | Requisicio

Todos 7
Status @ Novo

Rotina Liberada.

O Helpdesk Origem da requisicio  Helpdesk v|i
Urgéncia * | Muito Alta
Impacto | Médio
Prioridade Alta

Aprovagio Nao estd sujeita a aprovagdo

2 atores [

Clique em “responder” para abrir o chat 8 Diego endet !

Observador

& Henrigue Damasco

Atribuido

O Responder v 7 4 >
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5. PROCEDIMENTO / RESERVA DE SALAS (SOMENTE PARA COORDENADORES)
5.1. Rotina para reserva de salas

Para reservar as salas para uso comum (reunides, treinamentos e afins), clique em “Reservas” e preencha as
informagdes descritas nos prints abaixo. Apenas a diretoria, geréncia e coordenagdo podem realizar as

reservas das salas.

(SIGMA)

Home

Criar um chamado

Chamados
Selecione qual sala

Reservas sera utilizada

FAQ

(3 Ver calendério para todos os itens Q Encontrar um item livre em um periodo especifico

Itens reservaveis Localizagao Comentarios Entidade Calendario
dereserva
Dispositivo - Sala de Reunides - Redex SIGMA TRANSPORTES
Dispositivo - Sala de Treinamento - Patio 2 SIGMA TRANSPORTES
t Reservar

Selecione a data da reserva no calendario.

%I Dispositivo - Sala de Reunides - Redex  vertodos os itens @

<> s outubro de 2023 o
Sm dom. seq. ter. qua. qui. Sex. sab.
40 ) 2 3 4 5 6 T
a1 8 9 10 1 12 13 14
4z 15 16 17 18 19 20 21
43 22 23 24 25 26 27 28
44 29 30 31

45
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Preencha todos os campos e clique em “Adicionar”.

Adicionar reserva

Reservar um ltem

Item

Por

Data inicial

Duragao

Repeticaéo

Comentarios

Dispositivo - Sala de Reunides - Redex

19-10-2023 00:00:00
1dia -

MNenhum «

Adicionar

5.2. Visualizagao/Acompanhamento

[

Sua reserva esta pronta, para visualizar basta clicar na faixa marcada na data escolhida.

Nao é possivel realizar uma nova reserva no horario ja utilizado.

5.3. Modificar ou cancelar a reserva

Para modificar alguma informagao da reserva, é necessario ir ao calendario, selecionar o dia, depois efetuar
a alteragao necessaria e salvar.

Em caso de cancelamento, ir ao calendario, selecionar o dia e clicar em “excluir permanentemente”
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Modificar reserva
-Sala de Reunid
Reservar um ltem
Item Dispositivo - Sala de Reunides - Redex
Data inicial 23-10-2023 15:00:00 124 i
1 8
Duracac 2h25
Reunido de alinhamento Tl e Qualidade.
8 12
Comentarios
15 o 19
Excluir permanentemente Salvar
23 23 \4 25 26
s
Clique para excluir a
reserva
29 30 31 ]
6. HISTORICO DE REVISAO
Reviséao Vigéncia N° da Solicitagdo de Revisado e/ou Descrigdo da alteragdo
17/10/2023 00 Elaboragao
Revisdo de URL, login na plataforma e autorizados para reservas.
27/11/2023 01 ~
Aprovacao.

Elaborador: José Rodrigues

Coordenador de TI

Aprovador: Fernanda Ferreira

Gerente Geral
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