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1. Tela Inicial

Ao realizar 0 acesso ao Smart IT serdo apresentadas as seguintes informacdes:

Menu superior: aqui vocé encontrara todas as opgdes que estardo disponiveis para seu acesso. Séo elas:

LIS

“Painel”, “Console”, “Smart Recorder”, “Criar Novo” e “Mais”. Também a direita do menu superior vocé
encontrara as fungdes Pesquisa (lupa), Histérico, Chat e Perfil.
S v Q m &1 @-

| Painel  Console~  SmartRecorder  Criarnovo~ R

1]
&)

Abaixo, a tela é dividida em duas partes: A esquerda vocé tera o feed de atualizagBes e a direita indicadores
de Fornecimento de servigos.

Atualizagoes : Fornecimento de Servigos Empresa: TIVIT - ITM-INFRA ~

Perspectiva Meus Grupos ~

Incidente
Conclusoes dentro do prazo Solugoes aceitas solugdies de primeira cnamada
Backlog de Incidentes Incidentes em aberto
Ultimos 30 dias Ultimos 180 dias
Todos @ Critico @ Critico Alto Média Baixa
10 10

8 8

6 8

4 4

2 2

0 0

1110312017 20/03/2017 3032017 09/0412017 Designade  EmAndamente  Pendente

Pedido de trabalho

1.1. Menu superior

Segue as opg¢des disponiveis no menu superior:

1.1.1.Menu Painel

A opcao Painel do menu é um link que direcionara para a tela inicial. Ela pode ser ativada a partir de
gualquer outra tela na navegacéo do Smart IT

1.1.2.Menu Console

A opgao console disponibiliza o acesso a “Console de ativo”, “Console de conhecimento” e “Console de
chamados”.

1.1.3.Menu Smart Recorder

Esta opcao Ihe permite a funcionalidade do Smart recorder para registros de forma mais rapida e prética.
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1.1.4.Menu Criar Novo

Nesta opc¢ao serdo disponibilizadas as opc¢des para criacdo de um novo registro. Aqui é possivel registrar
Incidentes, Mudancas, Investigacdes de problema, Erro conhecido, e pedido de trabalho (WO). As opcdes
serdo apresentadas conforme a sua permissao de acesso.

1.1.5.Menu “Mais”

Esta opgao trara opgoes e funcionalidades adicionais, como acesso a URL’s ou fungbes personalizadas
conforme o perfil de acesso.

1.1.6.Botéo Pesquisa
Nesta opc¢éo é possivel realizar qualquer tipo de pesquisa, seja um registro, conhecimento e pessoas.

1.1.7.Botéo Histoérico

ApOs iniciar a navegacao entre as opc¢des do Smart IT, esta opgao sera disponibilizada com os itens que ja
foram acessados.

1.1.8.Botéo chat

Esta funcionalidade permite iniciar uma conversa com uma ou mais pessoas no Smart IT

1.1.9.Botao Perfil

Nesta op¢éo, vocé podera realizar diversas acdes relacionadas ao seu perfil e status no Smart IT.

1.2. Area principal

1.2.1.Feed de atualiza¢Ges

Aqui nesta opgdo vocé recebera todas as informacgdes sobre registros relacionados a vocé no Smart IT
como atualizacdes de status de um registro, status de aprovacdes, interrupcdes (outage) e etc.

Caso deseja encontrar uma informacao especifica no feed de atualiza¢des, podera filtrar através do botéo
de 3 pontos.

Para isso, cliqgue no botéo e selecione quais tipos de atualizagcfes vocé deseja enxergar. Em seguida, clique
em “aplicar”.
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-T. I V I -r. | Painel  Cons

Awualizagbes

Selecionar tudo

[[] Alertas CNS

[] Atualizacges de Status

[[] Atualizaces de atribuigdo

[[] Atualizagges de prioridade

[[] AtualizagBes de propriedade de ativo

[] Atualizac8es de status da aprovagdo

[[] Atualizaces de tarefa

[[] Atualizagses do artigo de conhecimento

AgBes de GCN

1.2.2.Indicadores do Fornecimento de servi¢os

Nesta visdo serdo apresentados indicadores conforme as permissdes que possui. S&o mostrados
indicadores de Incidentes, pedidos de trabalho, Mudancas, Requisi¢des de servi¢o e Problemas.

Os gréficos disponibilizados nédo sédo editaveis, é possivel apenas interagir com filtros, caso possua.

Fornecimento de servicos

ncidente

Conclusdes dentro do prazo Solugdes aceitas

Backlog de Incidentes

Ultimos 30 dias Uitimos 180 dias

Todos @ Critico
10

0
1110372017 20003/2017 3110372017 0910412017

Empresa: TIVIT - ITM-INFRA ~

Perspectiva: | Meus Grupos ~

m

Solugdes de primeira chamada

Incidentes em aberto

@ Critico Alto Média Baixo
10

Designado Em Andamento Pendente

Caso tenha acesso a visualizacdo a mais de uma empresa, € possivel alterar a visualizagao das

informacgdes na opgéo “Perspectiva”.
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Empresa: TIVIT - ITM-INFRA ~

Perspectiva: | Meus Grupos~

Meus Grupos
Todos s Grupos
¢ GERENCIA DO CONHECIMENTO

GERENCIAMENTO DE ACESSO
lentes em al

GESTAO DE CODIGO DE RESOLUCAD

GERENCIA DE PROBLEMAS
@ Critici
GERENCIA DE MUDANCAS

GERENCIA DE INCIDENTES

2. Consoles

Héa 3 consoles disponiveis no Smart IT: Console de Ativo, Console de conhecimento e Console de

chamados.

2.1. Console de ativo

Nesta console vocé poderd pesquisar itens de configuracao utilizando os filtros de pesquisa. As acdes
disponiveis para a edi¢do de um ativo dependeréo de suas permissdes. Alteracdes em itens de
configuracdo poderéo ser realizadas por agentes da Gerencia de Configuracao.

2.1.1.Utilizando os filtros e pesquisas da console

Na parte superior estara disponivel as pesquisas pré-configuradas no Smart IT e pesquisas salvas por vocé.

TIVIT

aine Lonsole ~ SMart Recoraer L
Console de Ativo = Hardware Managed By Me ~ O
Hardware Managed By Me
Y Filtro Hardware X 2IFLEING UV LUMPULE... & NNPAnLauUY A+ 1 g

Como padrao, trara a pesquisa “hardware gerenciados por mim”. Para alterar os filtros, clique no botéo

“Filtro” e selecione dentre as opg¢des disponiveis.
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Console de Ativo  Hardware Managed By Me ¢

Y Filtro Hardware X  Sistemado computa.. X  Implanta

-

Tipo de Ativo v

[ ] Equipamento

m

Hardware

[ ] outros

[ ] Rede

[] servigo de Negécios
Sistema do computador

[ ] Software

Aprovado por ~

A direita do bot&o ser&o apresentados os filtros ja utilizados na pesquisa. Vocé também pode remové-los
clicando no “X” de cada item. Se desejar limpar todos os itens, podera escolher a opgéo “limpar filtros”.

OBS: a pesquisa s0 tera efeito se forem selecionados pelo menos 2 filtros.

Como exemplo, efetue a seguinte pesquisa: ICs de “sistema de computador”, “implantados” de um
determinado cliente.

e Clique em Filtro;

e Em Tipo de ativo, selecione “Sistema de computador”;
e Em Status, selecione “Implantado” e

e Empresa, selecione uma empresa de sua escolha.

A console trara o resultado de forma imediata.

2.1.2.Escolhendo as colunas do resultado

ApOs realizar uma pesquisa utilizando os filtros, € possivel definir quais colunas de informagao vocé deseja
ver na console.

Para isso, clique a direita no botdo de 3 pontos. Abrira a aba “modificar e ordenar colunas”. Escolha dentre
as opcoes, as colunas que deseja e na ordem que necessita.
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Modificar e ordenar colunas

Colunas disponiveis

Colunas visiveis

Andar DdolC
Fabricante Nome do IC
Modelo/Versdo Tipo de Ativo
Regido Nome do Produto
Sala Status

Papel do Sistema NUmero de série

Site

Salvar Cancelar

Apbs a escolha, cligue em salvar.

2.1.3.0rdenando o resultado por coluna

Vocé podera ordenar o resultado, por uma determinada coluna. Para isso, basta escolher uma das colunas
e clicar em seu titulo.

e No primeiro cligue a ordenacao seré feita de A-Z ou 0-9;
e No segundo clique a ordenagéo sera feita de Z-A ou 9-0.

2.1.4.Salvando uma pesquisa
E possivel, para um uso frequente, salvar uma pesquisa, contemplando os critérios e colunas definidas.

Execute uma pesquisa conforme o item 2.1.1 e escolha as colunas para o resultado conforme o item 2.1.2.

Em seguida, clique a direita, na parte superior do resultado, no botdo “Salvar como Predefinicao”. Na aba
que abrir, defina um nome para sua pesquisa no campo “Nome predefinido”. Abaixo confirme os filtros e as
colunas escolhidas por vocé. Ao final clique em “Salvar predefinicdo”.
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Salvar predefini¢cdo

Nome predefinido (obrigatério)

Os filtros serdo salvos com a seguinte predefinigdo:

Hardware Sistema do computador Implantado Eu

mn

Incluir colunas visiveis

As colunas serdo salvas com a seguinte predefinicgo:

Pedido Nome da Coluna

(Da esquerda

para a direita)

1 ID do IC

2 Nome do IC

3 Tipo de Ativo

4 Nome do Produto -

Cancelar

ApOs salvar, sua pesquisa ficara disponivel na selecéo de pesquisa, na parte superior da tela.

2.1.5.Alterando uma pesquisa salva

Vocé poderéa defini-la como uma pesquisa padréo. Para isso, clique na caixa de sele¢ao de pesquisas,
passe o cursor do mouse em cima da pesquisa que deseja modificar, aparecera a opgéo “definir como

padrao”. Clique na opgao para escolher.

v o 1 RIS Y _ e e e e F P

ivo Pesquisa salva pelo usuario ~ G
Hardware Managed By Me

CTIVIT -
Pesquisa salva pelo usuario Definir como Padrao # X

me do IC Tipo de Ativo Nome do Produto = Status Namero

E possivel editar a pesquisa. Para isso, clique na caixa de selecdo de pesquisas, passe o cursor do mouse
em cima da pesquisa que deseja editar, aparecera o icone de um lapis. Clique na op¢ao para escolher. Na
aba a direita escolha as alteracdes que deseja. E possivel alterar o nome e adicionar ou remover um filtro

na pesquisa ou coluna do resultado. Ao final, clique em Salvar.
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v 1 1 P e e e R

ivo Pesquisa salva pelo usudario -~ O

Hardware Managed By Me
CTIVIT -
Pesquisa salva pelo usuario

Definir como Padrao # X

ime do IC Tipo de Ativo Nome do Produto = Status Ndmero

Para excluir uma pesquisa, passe o cursor do mouse em cima da pesquisa que deseja excluir e clique no
botdo com um “X”. Na caixa de aviso, confirme a exclusao clicando em “Sim”. Caso a sele¢ao da pesquisa
seja incorreta, vocé podera cancelar a exclusao, clicando na caixa de aviso em “N&o”.

L | | P

ivo Pesquisa salva pelo usuario
Hardware Managed By Me

CTIVIT -
Pesquisa salva pelo usuario

ime do IC Tipo de Ativo

G
Definir como Padrao # X
Nome do Produto = Status Ndamero |

Vocé esta prestes a excluir a predefinicdo. Deseja continuar?

En -

OBS: As pesquisas pré-definidas ndo podem ser excluidas ou editadas.

2.1.6.Visualizando e atualizando o resultado de uma pesquisa

Para atualizar os resultados de uma pesquisa, clique no botao “Atualizar”, ao lado da caixa de selecéo de

pesquisa. Ele atualizara as informagdes do resultado.

Para visualizar todos os resultados, basta correr a barra de rolamento da janela até o fim da pagina. Ele

trara os proximos resultados da pesquisa.
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2.2. Console de conhecimento
Nesta console vocé podera pesquisar conhecimentos utilizando os filtros de pesquisa. As ag8es disponiveis
para a edicdo de um conhecimento dependerdo de suas permissdes.

2.2.1.Utilizando os filtros e pesquisas da console

Na parte superior estara disponivel as pesquisas pré-configuradas no Smart IT e pesquisas salvas por vocé.
Além disso, ele trard pesquisas rapidas em formato de indicadores:

e Meus artigos
e Novos artigos
e Todos os artigos

Ao clicar em qualquer um destes itens, a pesquisa fara o filtro automaticamente destes itens.

T I V I T | Painel  Console~  Smart Recorder  Criarnovo~  Relatdrios  Mais ~ Q O

sole de conhecimento ~ Meus artigos designados - O -

Como padrao, trara diversas pesquisas. Para alterar os filtros, clique no botéo “Filtro” e selecione dentre as
opcodes disponiveis.

Paine (onsale Srmart
| Paine Lonsole ]

) Meus artigos designados ~ O 2 _
Mew artis
Meus artigos designados
Meus artigos designados de grupos
< Meus Favoritos

Artigos recentes

Artigos sinalizados

REsCUnng GERENMCIADE PR RENECEADDIOTCT

A direita do bot&o serfo apresentados os filtros ja utilizados na pesquisa. Vocé também pode remové-los
clicando no “X” de cada item. Se desejar limpar todos os itens, podera escolher a opgéo “limpar filtros”.

OBS: a pesquisa s0 tera efeito se forem selecionados pelo menos 2 filtros.
Como exemplo, efetue a seguinte pesquisa: Modelos de KCS publicados por empresa.

e Clique em Filtro;
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¢ Em nome do modelo, selecione “modelo de KCS”;
e Em Status, selecione “Publicado” e
e Empresa, selecione uma empresa de sua escolha.

A console trara o resultado de forma imediata.

2.2.2.Escolhendo as colunas do resultado

ApOs realizar uma pesquisa utilizando os filtros, é possivel definir quais colunas de informagéo vocé deseja
ver na console.

Para isso, clique a direita no botao de 3 pontos. Abrira a aba “modificar e ordenar colunas”. Escolha dentre
as opcoes, as colunas que deseja e na ordem gque necessita.

Modificar e ordenar colunas

Colunas disponiveis Colunas visiveis

Autor
Empresa Titulo

Data de criagdo

Versdo

Salvar Cancelar

Apbs a escolha, cligue em salvar.

2.2.3.0rdenando o resultado por coluna

Vocé podera ordenar o resultado, por uma determinada coluna. Para isso, basta escolher uma das colunas
e clicar em seu titulo.

¢ No primeiro clique a ordenacéao sera feita de A-Z ou 0-9;
¢ No segundo clique a ordenacao sera feita de Z-A ou 9-0.

2.2.4.Salvando uma pesquisa
E possivel, para um uso frequente, salvar uma pesquisa, contemplando os critérios e colunas definidas.

Execute uma pesquisa conforme o item 2.2.1 e escolha as colunas para o resultado conforme o item 2.2.2.

Em seguida, clique a direita, na parte superior do resultado, no botdo “Salvar como Predefinicao”. Na aba
gue abrir, defina um nome para sua pesquisa no campo “Nome predefinido”. Abaixo confirme os filtros e as
colunas escolhidas por vocé. Ao final clique em “Salvar predefinicéo”.
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Salvar predefinicdo

Nome predefinido (obrigatério)

Os filtros serdo salvos com a seguinte predefinigdo:

Todas Abertas Eu

Incluir colunas visiveis

As colunas serdo salvas com a seguinte predefinigio

Pedido Nome da Coluna
(Da esquerda

para a direita)

1 ID

2 Titulo

3 Status

4 Grupo Designado

m

Cancelar

Apés salvar, sua pesquisa ficard disponivel na selecéo de pesquisa, na parte superior da tela.

2.2.5.Alterando uma pesquisa salva

Vocé poderéa defini-la como uma pesquisa padréo. Para isso, clique na caixa de sele¢do de pesquisas,
passe o cursor do mouse em cima da pesquisa que deseja modificar, aparecera a opgao “definir como

padrao”. Clique na opgao para escolher.

Conhecimentos do usudario ~ G 2

e artiFos

Meus artigos designados
nac
Meus artigos designados de grupos
¢ Meus Favoritos

Artigos recentes

Artigos sinalizados

Conhecimentos do usuario

r

Definir como Padrdo # X

E possivel editar a pesquisa. Para isso, clique na caixa de selecdo de pesquisas, passe o cursor do mouse
em cima da pesquisa que deseja editar, aparecera o icone de um lapis. Clique na opgéo para escolher. Na
aba a direita escolha as alteracdes que deseja. E possivel alterar o nome e adicionar ou remover um filtro

na pesquisa ou coluna do resultado. Ao final, cligue em Salvar.
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Conhecimentos do usuario ~ G 2 _
el artiFos
Meus artigos designados | Padrao|
LT
Meus artigos designados de grupos
¢ Meus Favoritos
_ Artigos recentes

Artigos sinalizados

Conhecimentos do usuario

i

Definir como Padrdo & X
Para excluir uma pesquisa, passe o cursor do mouse em cima da pesquisa que deseja excluir e clique no

botdo com um “X”. Na caixa de aviso, confirme a exclusao clicando em “Sim”. Caso a selecdo da pesquisa
seja incorreta, vocé podera cancelar a exclusao, clicando na caixa de aviso em “Nao”
OBS: As pesquisas pré-definidas nao podem ser excluidas ou editadas.

Conhecimentos do usuario

G

Meus artigos designados
it

?

Mell artieos
Meus artigos designados de grupos
¢ Meus Favoritos

Artigos recentes
Artigos sinalizados

Conhecimentos do usuario

ni

Definir como Padrdo # X
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Vocé esta prestes a excluir a predefinicao. Deseja continuar?

2.2.6.Visualizando e atualizando o resultado de uma pesquisa

EN -

Para atualizar os resultados de uma pesquisa, clique no botao “Atualizar”, ao lado da caixa de selegao de

pesquisa. Ele atualizara as informacdes do resultado.

Para visualizar todos os resultados, basta correr a barra de rolamento da janela até o fim da pagina. Ele

trara os proximos resultados da pesquisa.

2.2.7.Funcbes da console

Na console de conhecimento é possivel selecionar um ou mais artigos de conhecimento para utilizar as
fun¢des da console. Estas fungdes estdo disponiveis conforme suas permissées no Smart IT.

As funcdes séo:

e Designar

e Compartilhar

e Seguir/deixar de seguir

e Avaliagdo de desempenho

2.2.7.1. Designar um artigo de conhecimento

Selecione um ou mais artigos na caixa de selecéo a esquerda de cada item. O menu com as funcdes sera
habilitado para uso. Clique no icone “Designar”. Na aba em que abrir, faga a pesquisa da pessoa, a qual

sera responsavel pelo conhecimento. Em seguida cligue em salvar.

***Print designar conhecimento***
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Console de conhecimento

& 4 %

|Designar|
[ ID Titulo
BADO137325
BADD141930 Teste de conhec

OBS: Esta funcao pode ou nao estar disponivel, dependendo de suas permissoes.

2.2.7.2. Compartilhar conhecimento

Esta funcdo permite compartilhar com uma ou mais pessoas de um grupo, um ou mais conhecimentos. Para
fazé-lo, selecione um ou mais artigos na caixa de selecdo a esquerda de cada item. O menu com as
funcgdes sera habilitado para uso. Clique no icone “Compartilhar’. Na aba a direita, recomendamos
pesquisar um grupo de suporte, em seguida a pessoa. Lembrando que ao selecionar um grupo na caixa de
pesquisa, seus membros serao listados abaixo. Vocé podera selecionar um ou mais membros. Em seguida
cliqgue em compartilhar

Console de conhecimento

L ~» *x
[ D Titulo
BAOO137325
BA0D141930 Teste de conhec

Vocé sera direcionado a sua ferramenta de correio padréo, onde sera aberto um novo email com as
seguintes informacdes:

e Campo Para (To): Enderecos de e-mail da(s) pessoa(s) selecionada no compartilhamento;

e Campo Assunto (Subject): “(Seu nome completo) compartilhou itens com vocé”.
e Corpo do email (Body): URLs do(s) artigo(s) de conhecimento selecionado(s).
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2.2.7.3. Seguir/deixar de seguir

Esta opcao Ihe permite seguir ou deixar seguir as atualizacdes de um documento. Estas informacdes,
guando seguir, serdo apresentadas no seu feed de atualizacBes conforme item 1.2.1. Caso vocé deixe de
seguir um artigo, vocé nao receberd as atualizacdes.

2.2.7.4. Avaliacédo de desempenho

Esta opcdo é exclusiva para usuarios gue possuem a permissdo de Treinador de KCS(KCS Coach). Com
esta funcionalidade, é possivel avaliar o desempenho dos documentos de sua equipe de KCS.

Para isso, selecione o conhecimento na caixa de selecao e clique em “Avaliagdo de desemprenho”.

Abrird uma aba com algumas perguntas a serem respondidas. Ao final do questionario, clique em Salvar.

Q Artigo de conhecimento # KBA0O132928 Avaliagao de Qualidade do Artigo
. 9 1 Rl | 1. O artigo esté duplicado?

Sim Verificar se ha duplicacties

]

Pe rgu nta 2. O titulo do artigo ndo é relevante para o
conteido?

Sim

Resposta

3. Instrugdes incompletas?

Sim

Notas Técnicas
4. Ndo é possivel compreender o problema?

Sim

Salvar Cancelar

OBS: estas informagdes podem ser acessadas pelo treinador de KCS através de relatérios do Smart
Reporting.

2.3. Console de Chamados

A console de chamados € a principal fungdo no Smart IT para a gestao didria de tratativas de chamados de
um solucionador.

E possivel consultar registros de Incidente, Investigacdes de Problemas, Erros conhecidos, Mudancas,
Tarefas e Pedidos de trabalho (Work orders).

Com a console vocé podera:

e Fazer pesquisas de chamados (aberto, fechados, Backlog)
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e Realizar designa¢des de chamados para grupo ou individual
e Atualizar os status de chamados em massa

e Relacionar chamados em massa

e Compartilhar via Smart IT

e Seguir/deixar de seguir chamados

2.3.1.Utilizando os filtros e pesquisas da console

Na parte superior estara disponivel as pesquisas pré-configuradas no Smart IT e pesquisas salvas por vocé.
Além disso, ele trard pesquisas rapidas em formato de indicadores:

e Meus chamados

e Chamados criticos
e Novos chamados

e Chamados abertos
e Todos os chamados

Ao clicar em qualquer um destes itens, a pesquisa fara o filtro automaticamente destes itens.

Paine Console~  Smart Recorder  Criarnovo~  Relatorios  Mais ~ Q 00 & |3 v
A A ;
mados designados v 929 | 2
£ S Meus chamados Chamado critico Novos chamados

Como padrao, trara diversas pesquisas. Para alterar os filtros, clique no botédo “Filtro” e selecione dentre as
opcdes disponiveis.

D -" - - e o e O T ,— - i D ]
I | Fdine Lonsole « SMart Recoraesr Lriar Nnovo ~ REeI1aloric

YOy “
. 31734
Meus chamados designados ~ O 929 | .
Meus chamados Chamado crit

Meus chamados designados |: s |
De —
Meus chamados designados de grupos

| Pendentes e Resolvidos do

A direita do bot&o serdo apresentados os filtros ja utilizados na pesquisa. Vocé também pode remové-los
clicando no “X” de cada item. Se desejar limpar todos os itens, podera escolher a opgao “limpar filtros”.

OBS: a pesquisa s0 tera efeito se forem selecionados pelo menos 2 filtros.
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Como exemplo, efetue a seguinte pesquisa: Incidentes em abertos do meu grupo de suporte.

e Cligue em Filtro;

e Em Tipo de chamado, selecione “Incidente”;

e Em Status, selecione “Todas abertas” e

e Grupo designado, escolha a caixa “Meus grupos de suporte”

A console trara o resultado de forma imediata.

2.3.2.Escolhendo as colunas do resultado

ApOs realizar uma pesquisa utilizando os filtros, € possivel definir quais colunas de informagédo vocé deseja
ver na console.

Para isso, clique a direita no botao de 3 pontos. Abrira a aba “modificar e ordenar colunas”. Escolha dentre
as opcoes, as colunas que deseja e na ordem que necessita.

Modificar e ordenar colunas

Colunas disponiveis Colunas visiveis

Colunas que se aplicam a vérios tipos ...

Solicitagdo de mudanga lP_:icrwdacle
Incidente Enviado por
Erro conhecido Status
Investigacdo de Problema Data Alvo
Requisi¢ao de servigo Data de envio
Tarefa Status do CNS

Pedido de trabalho Nome do Cliente
p Designado

Data de término rea Resumo
de

Data de infcio real Data da Gltima modificacdo
Empresa do Designado
Grupo Designado

Classe de mudanga

Salvar Cancelar

ApoOs a escolha, clique em salvar.

2.3.3.0rdenando o resultado por coluna

Vocé poderéa ordenar o resultado, por uma determinada coluna. Para isso, basta escolher uma das colunas
e clicar em seu titulo.

¢ No primeiro clique a ordenacéao seré feita de A-Z ou 0-9;
¢ No segundo clique a ordenacao sera feita de Z-A ou 9-0.
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2.3.4.Salvando uma pesquisa

E possivel, para um uso frequente, salvar uma pesquisa, contemplando os critérios e colunas definidas.

Execute uma pesquisa conforme o item 2.2.1 e escolha as colunas para o resultado conforme o item 2.2.2.

Em seguida, clique a direita, na parte superior do resultado, no botdo “Salvar como Predefinicao”. Na aba
que abrir, defina um nome para sua pesquisa no campo “Nome predefinido”. Abaixo confirme os filtros e as

colunas escolhidas por vocé. Ao final clique em “Salvar predefinicdo”.

Salvar predefini¢cao

Nome predefinido (obrigatorio)

Os filtros serdo salvos com a seguinte predefinigdo:

Todas Abertas

Eu

Incluir colunas visiveis

As colunas serdo salvas com & seguinte predefinicéo:

Pedido
(Da esquerda
para a direijta)

1

2

Nome da Coluna

Prioridade
1D
Enviado por

Status

Cancelar

ApOs salvar, sua pesquisa ficara disponivel na sele¢éo de pesquisa, na parte superior da tela.

2.3.5.Alterando uma pesquisa salva

m

Vocé podera defini-la como uma pesquisa padréo. Para isso, clique na caixa de sele¢cdo de pesquisas,

passe o cursor do mouse em cima da pesquisa que deseja modificar, aparecera a opgéo “definir como
padrao”. Clique na opgao para escolher.
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i g77Q ’|
Meus chamados d d ~ 929
EUs CHamados cesignados ¢ Meus chamados Chamadon ¢
Meus chamados designados |?_-_-: A0 |
e
Meus chamados designados de grupos
| Pendentes e Resolvidos Definir como Padrio # X

E possivel editar a pesquisa. Para isso, clique na caixa de sele¢do de pesquisas, passe o cursor do mouse
em cima da pesquisa que deseja editar, aparecera o icone de um lapis. Clique na op¢éo para escolher. Na
aba a direita escolha as alteracdes que deseja. E possivel alterar o nome e adicionar ou remover um filtro
na pesquisa ou coluna do resultado. Ao final, clique em Salvar.

) Q770
Meus chamados designados ~ O 929 1
Mels chamados Chamado cr
Meus chamados designados |Padrao|
Meus chamados designados de grupos
Pendentes e Resolvidos Definir como Padrdo # X ¢

Para excluir uma pesquisa, passe o cursor do mouse em cima da pesquisa que deseja excluir e clique no
botdo com um “X”. Na caixa de aviso, confirme a exclusao clicando em “Sim”. Caso a sele¢do da pesquisa
seja incorreta, vocé podera cancelar a excluséo, clicando na caixa de aviso em “Nao”.

OBS: As pesquisas pré-definidas ndo podem ser excluidas ou editadas.

929 1

Meus chamados designados -~ G
& Meus chamados Chamado critic

Meus chamados designados |?_-_-: 3c |
Meus chamados designados de grupos

| Pendentes e Resolvidos Definir como Padrdo / X do
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Vocé esta prestes a excluir a predefinicao. Deseja continuar?

BN -

2.3.6.Visualizando e atualizando o resultado de uma pesquisa

Para atualizar os resultados de uma pesquisa, clique no botao “Atualizar”, ao lado da caixa de selecéo de
pesquisa. Ele atualizara as informacdes do resultado.

Para visualizar todos os resultados, basta correr a barra de rolamento da janela até o fim da pagina. Ele
trara os préximos resultados da pesquisa.

2.3.7.Desighacdo em massa
E possivel atribuir um grupo de suporte ou membro de grupo de suporte para diversos chamados. Para isso,
€ necessario que os registros estejam apenas a um grupo de suporte.

Abra a console de chamados, em seguida faca um filtro com os seguintes critérios:

— Tipo de chamado: (chamados do mesmo tipo, selecione por exemplo apenas Incidentes ou apenas
tarefas)

— Status: todos em aberto

— Grupo Designado: Meus grupos de suporte

Em seguida, selecione os chamados que deseja designar, nas caixas de selecéo.
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Console de chamados
2 » * % O

[ Prioridade  ID

o TAS000000843603

E} AS 343505

Em seguida, cligue no primeiro icone “" "Designar”’. Na aba a direita, vocé podera concluir a designagao
usando as opc¢des disponiveis.

2.3.8.Compartilhar chamados — Envio de e-mail do Smart IT

E possivel compartilhar através do sistema de e-mail do Smart IT, registros da sua console de chamados.

Para isso, selecione os chamados que deseja compartilhar, nas caixas de selecao

Console de chamados
& < * D O

[ Prioridade  ID
® TAS000000843603
AS0000008 43505

Em seguida, clique no icone "*'”Compartilhar”. Abrira a direita uma caixa em formato de e-mail com os
campos:

Conectado a: Mostrara os chamados que foram selecionados na console de chamados

Para: Neste campo, como em um e-mail, devera pesquisar a pessoa a qual sera enderecada a mensagem.
A pesquisa so6 serd feita para usuérios do Smart IT. Caso deseja enviar para um endereco externo, digite o e-
mail e em seguida “;"(ponto e virgula). Porém verifique a politica de seguranca da informacao para avaliar se
esta pratica esta de acordo com este procedimento.
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Assunto: Informara também os nimeros de chamado, contudo é possivel editar este campo.
Digite o conteddo do seu e-mail aqui: Digite sua mensagem

Compor e-mail

=
)

TASDO0000843603; TAS000000843505

TAS000000843603; TASO00000843505

&

Ao final, vocé também encontra a opcao para anexar qualquer arquivo no e-mail. Por fim clique em “Enviar”

Esta acéo incluird uma log de atividades informando os detalhes do e-mail enviado em cada um dos chamados
selecionados e os destinatarios receberéo a informacéo por e-mail, no endere¢o cadastrado no TSC2.

Caso desista do e-mail, na parte superior da aba, clique no icone da lixeira para excluir.

2.3.9.Seqguir ou deixar de Seguir

Com o recurso do Smart IT similar as redes sécias, o usuério possui um feed de notificacdes disponiveis no
painel (1.1.1) do Smart IT.

A funcdo Seguir ou deixar de Seguir permitird ativar ou desativar qualquer atualizagdo sobre o registro
selecionado.

Para isso, selecione os incidentes que deseja seguir ou parar de seguir, nas caixas de selecéo.
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Console de chamados
& e w R ¥

Prioridade ID

7 ASO00000 HA3505

Em seguida, clique no icone *”Seguir/Deixar de seguir”. Mostrara logo abaixo do icone, as duas opgoes. A
selegéo atual estard com a caixa do texto em cinza, a outra opgao estara em branco e disponivel para clicar.
Exemplo:

Se os chamados da console que vocé selecionou ja estiver configurada para seguir, entdo a opgao “Seguir’
estara na caixa de texto cinza e a opgao “Deixar de seguir’ estara na caixa de texto branca, permitindo-lhe
clicar para seleciona-la.

2.3.10. Relacionar —pela console

Na console também ha disponivel a opcao de relacionar chamados.

Para isso, selecione os chamados que deseja seguir ou parar de seguir, nas caixas de sele¢ao.

Em seguida, clique no icone % "Relacionar”. Abrira a aba a direita. Selecione um tipo de item.

Na caixa de pesquisa, vocé podera digitar o ID do registro que procura, ou podera digitar termos ou frases,
mas atencao: ao digitar textos abertos, sua buscara trard diversos resultados, atente-se ao selecionar o item
ou diversos itens a serem relacionados. Recomendamos estritamente apenas realizar pesquisas com Ids.

Em seguida, selecione abaixo o tipo do relacionamento adequado para o Item selecionado. Por fim clique em
“Salvar”.

Relacionar itens
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2.3.11. Iniciar em uma nova guia

Esta opcao, permite abrir um ou mais registros em uma nova guia do navegador.

Para isso, selecione os chamados que deseja abrir em uma nova guia do navegador, nas caixas de selecéo.

Em seguida, clique no icone Lf "Iniciar em uma nova guia”. Esta agéo far4 com que os itens selecionados
abram em novas guias, mantendo a guia da console de chamados ainda ativa no navegador. Exemplo: Se
selecionar um incidente, ao usar a fungéo, abrird uma nova guia. Assim vocé tera a guia principal com a
console e uma segunda guia com o incidente selecionado. Se fizer com 3 Incidentes, serdo abertas 3 novas
guias, totalizando 4 com a guia principal da console de chamados.

Atencéo: Ao usar esta funcdo, a navegacdo no Smart IT pode ser afetada pela performance de seu
computador e Notebook, ja que multiplas guias em qualquer navegador, consome memoéria do seu dispositivo.
Nd&s nao recomendamos a utilizacdo de guias que ndo sejam necessarias.

2.3.12. Atualizacdo de Status

Pela console de chamados também € possivel atualizar o status de diversos chamados. Contudo, para usar
este recurso, € necessario atender os requisitos da cada alteragcdo de status, de cada tipo de registro. Vocé
s6 poderé fazer alteracdes de status de registros do mesmo processo.
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Para isso, selecione os chamados que deseja atualizar o status, nas caixas de selecéo.

Console de chamados = Meus chamados des

L < K % [f statusdaAtalizagdo

| Status da &
[ Prioridade 1D Enviado por St
o TASOD0000843603 De
B TAS000000843505 Pr

Em seguida selecione a opgao “Atualizacdo de status”. Na aba a direita, selecione o status para qual deseja

alterar, respeitando as regras de alteracéo e por fim, clique em “Salvar”.

Status da Atualizacdo

Tarefa Status (obrigatéric)

Observagdo

Cancelar

3. Smart Recorder

O Smart Recorder permite registrar e resolver incidentes de forma mais ripida e sugere automaticamente o

conteudo relevante enquanto vocé digita.
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O recurso utiliza uma entrada do texto aberta do formulario, que lhe permite focar em o que o usuario esta
dizendo. Este método de criacdo de chamados permite que os analistas de suporte captem informacdes em
tempo real, diretamente do cliente e em suas préprias palavras. A medida que o analista de suporte observa
detalhes sobre o problema do cliente, o sistema toma conhecimento desses detalhes e comeca a executar
pesquisas de texto em segundo plano em relagcédo a informacdes de pessoas e registros de ativos, para
ajudar a identificar a organizagéo do cliente, o local, os ativos atribuidos etc. Os resultados dessas buscas
sdo apresentados na tela como correspondéncias sugeridas. Quando ha uma correspondéncia, o analista
de suporte pode associar essas informacdes ao incidente com um Unico clique.

3.1. Usando o Smart Recorder para coletar informagdes e registrar um chamado

Para ajudar o Smart Recorder a reconhecer palavras-chave nas quais ele ir4d executar pesquisas, vocé
precisara digitar um caractere especial na frente da palavra-chave.

@ -> Pesquisara Pessoas ou ICs
I -> Pesquisara por templates de Incidentes

Comece com o simbolo @ para identificar um cliente por nome, email, ID de login ou ID corporativo. O Smart
Recorder procura registros de pessoas correspondentes.

O Smart Recorder retorna um maximo de 20 pessoas, recursos ou modelos correspondentes a uma pesquisa.
Se nao conseguir encontrar um cliente, experimente um método de pesquisa alternativo. Por exemplo, se
vocé ndo conseguir localizar o cliente pelo nome, tente pesquisar pelo e-mail do cliente, ID de logon ou ID
corporativo.

T INITT

@acme‘

v]
1]

5
3]

SUPORTE ACME 7 ACME 5/A
grupo.suporte7@acme.com

SUPORTE ACME 6 ACME 5/A
grupo.suporteé@acme.com

SUPORTE ACME 5 ACME 5/A
grupo.suporte>@acme.com

SUPORTE ACME 4 ACME 5/A
grupo suported@acme.com

SUPORTE ACME 3 ACME 5/A
grupo.suporte3@acme.com

m,

SUPORTE ACME 2 ACME S/A
grupo suporte2@acme.com

Selecione o cliente na lista de possiveis correspondéncias.

Quando o cliente é selecionado, a area de pré-visualizacao do cliente € preenchida com as informacgdes de
contato. Abaixo das informagfes de contato do cliente, vocé também pode ver os chamados abertos
existentes que envolvem o cliente ou IC atual.
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I I V I I | Paine Console~  Smart Recorder  Criarnovo~  Mais~ Q .V
SUPORTE ACME & |
@  Cliente v | SUPORTEACME 8 7
. SUPORTE ACME 8 s Site
:| grupo.suporteB@acme.com S‘TE A,‘cr\-'g . = —
AEC%\EO;TM DA INFORMACAQ i:;.f"um S| C/\/
Avaliagdo de servigo B :

LYY Y 0 Indices A 0 Escalonamentos més passado

Ativos atribufdos (0)

Criar chamado & | Comegar novamente ‘

Comece a descrever o problema digitando um tipo, termo ou frase de problema, e o sistema fara a procura
de recursos sugeridos. Use os simbolos de pesquisa de palavras-chave para identificar ativos e templates. O
ativo que vocé identifica com @ assetName torna-se o Ativo afetado em um incidente. Se vocé fizer referéncia
a um servico, 0 sistema procurara servi¢os relacionados - referéncias cruzadas com pessoas, locais,
problemas ou ativos anteriormente referenciados.

I I v I I \PE'FE Console~  Smart Recorder

TESTE USER informa que seu notebook 4YQLL21 nao Iiga.|

©® | Cliente « | TESTE USER
. TESTE USER Er Site
TECNOLOGIA teste.user@tivit.com.br TIVIT - TRANSAME
DIRETORIA DE ITM-| RUA BENTO BRAN
TIVIT - ITM-INFRA 621 - JARDIM DOD

Sao Paulo, 5P 047

Selecione, visualize e use recursos sugeridos, como templates de Incidentes existentes, artigos de
conhecimento, chamados semelhantes e interrupgdes (outage).

Vocé poderé filtrar os recursos sugeridos clicando no menu (simbolo de trés pontos).
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Encontramos varios recursos (teis relacionados aos seu .

problema.

Interrupcoes

Menhum selecionado

Modelos

Chamados

Modelos Interrupgdes

3.2. Criando um perfil de usuério pelo Smart Recorder

Ao usar o Smart Recorder, se a pesquisa @Pessoa nao retornar o perfil esperado, vocé podera criar um
novo perfil. E necessario que vocé possua as permissdes necessarias para esta acao.

Obs: Como o Smart Recorder retorna no maximo 20 resultados na pesquisa, antes de criar um novo perfil,
tente um método alternativo na pesquisa, buscando por outros critérios nao utilizados, para assim, evitar
duplicidade na base ou conflito na criagdo de um perfil ja existente.

Para fazé-lo, execute a pesquisa com o critério utilizando o simbolo @ seguido de um nome, e-mail, id de
login ou id corporativo.

Se nenhum dos itens listados forem o correspondido, clique em “Criar novo cliente”. Se esta opgédo néo
aparecer é porgue ndo possui as permissdes necessérias (Contact People User).

L

I \/ I I \F‘s're Console~  Smart Re

@Raffaela Marques|

MNenhuma correspondé@ncia exata encontrada para “Raffaela Criar Novo Cliente

Margues”

Preencha os campos obrigatorios e salve o perfil. O novo perfil de cliente é adicionado como um registro no
formulario Pessoas.
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I IVI-I_ | Paine Console~  Smart Recorde! ar novo v a Q .v

Nome (obrigatério)

Raffaela

Empresa (obrigatdrio)

TIVIT - ITM-INFRA

Ocupagido

Analista

Direto

114244-0676

Celular

1198505-4298

Fax

E-mail

raffaela. marques@tivit.com.br

+ Todos os campos obrigatérios completados!

Nome do Meio Sobrenome (obrigatorio)

Marques

Tipo de cliente (obrigatério)
v Cliente
VIP
Nao

Sensibilidade do Cliente

Padrao

Organizagao

DIRETORIA DE ITM-I

Departamento

Site

TIVIT - ALPHAVILLE

Salvar

m

Cancelar

OBS: Vocé forneceré as informacg8es mais essenciais, como 0 nome do cliente, localizacdo, informacdes de
contato e ID corporativa e o registro € armazenado no formulario de Pessoas. Alguns valores (como o
Status do Perfil) ndo sédo visiveis do Smart IT, mas sdo preenchidos com valores padrao no formulario
Pessoas. Por exemplo, quando vocé cria um novo perfil de cliente do Smart Recorder, ele é armazenado

com um status de perfil de Proposto.

3.3. Utilizando um Template no Smart Recorder

Para utilizar, selecione um usuario pesquisando com o simbolo @ seguido do nome, email, login ou id
corporativo, em seguida digite um termo ou frase relatando o problema do usuario.

Nos recursos do Smart Recorder a direita da tela, selecione um dos templates (Modelos). Em seguida,
clique em “Criar chamado” ou “criar solicitagao”.
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= - - = -

Encontramos vérios recursos Uteis relacionados aos seu

TESTE USER necessita de acesso a pasta na rede
problema.

[<] Cliente ~ TESTE USER
ALTERACAO DE ACESSO A PASTA DE REDE
. TESTE USER e site
TECNOLOGIA teste user@tivit.com.br VIT- -
DIRETORIA DE ITM-1 DE ANDRADE FILHO, = INCTIVIT_Acesso_Pasta
TIVIT - ITM-INFRA

DIRETORIO

Obter diregtes

TIVIT | CATALOGO PARA SRM

Avaliagdo de servigo
CATALOGO

TrYrYr T Yr oindices A 0 Escalonamentos més passado

Governanga de Tl | Portal de Servigos | ..

CATALOGO

Criar Incidente Comegar novamente

Caso o botao “criar chamado”, ofereca mais de uma opgao, recomendamos sempre selecionar a opgao
“Criar Incidente”.

Ativos atribuldos (0)

Edite as informacdes necessérias. Normalmente podem-se solicitar mais detalhes a serem preenchidos. Por
fim, clique em “Confirmar + Salvar”.

3.4. Utilizando um conhecimento no Smart Recorder

Para utilizar, selecione um usuério pesquisando com o simbolo @ seguido do nhome, email, login ou id
corporativo, em seguida digite um termo ou frase relatando o problema do usuario.

Nos recursos do Smart Recorder a direita da tela, selecione na lista de conhecimentos, a op¢éo
correspondente que guiara na tratativa do chamado com o usuario.
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I I v I I | Painel  Console~  SmartRecorder  Criarnovo~  Relatérios  Mais v Q .v

TESTE USER necessita configurar outlook 2013 Encontramos varios recursos Uteis relacionados aos seu .
problema. -

Conhecimento (3)

(-] Cliente - TESTE USER Ocultar detalhes |1 Mais relevante no topo ~
. TESTE USER === Site 0 ¢ CONFIGURAGAO OUTLOOK PARA ACESS...
TECNOLOGIA teste user@uvit.com.br VT - TRANSAVERICA o e i

& 0%

DIRETORIA DE ITM-I RUA BENTO BRANCO DE ANDRADE FILHO, E @ 0 exibigOes
TIVIT - ITM-INFRA 621 - JARDIM DOM BOSCO % 0 chamadaos vinculados
Sao Paule, SP 04757-000
Brazil —~ O CEAOOO020 4
Obrer diregdes —' ¥ SERVICE DESK TIVIT CONFIGURACAO D. L
L Atualizado: 07/03/2017 3 I
Avaliagdo de servico &8 0% @ 0 exibigtes
i 9 0 chamados vinculados
WWWWW oindices A 0 Escalonamentos més passado
7 ¥ SERVICE DESK TIVIT - SEQUENCIA PARA ...
Atualizado: 07/03/2017 >
& 0% @ 0 exibigles
Ativas atribufdos (0) 8 % 0 chamados vinculados i

Criar chamado & ‘ Comegar novamente

Ao clicar no conhecimento, ele serd expandido em uma visdo a direita, permitindo rapidamente ao analista,
0 acesso as informagdes e procedimentos do conhecimento.

I I v I I | Painel  Console~  SmartRecorder  Criarnovo~  Relatérios  Mais ~ Q .v

Encontramos vérios recursos Uteis relacionados aos seu

problema. *  CONFIGURACAO OUTLOOK PARA ACESSO EXTERNO

- () Salvar no chamado
Conhecimento (3) Q KBAOOOOO814 exibir artigo completo @ Salvar & Resolver
Mais relevante no topo ~ /' Editar
Publicado Versio 5-23/02/2017  ~ Ft sinalizar

. O - W Comentdrio
~ ¥ o URAGCAO OUTLOOK PARA ACESS...

Atualizado: 07/03/2017 N

s 0% @ 0 exibigbes B Pergu nta

&, 0 chamados vinculados

COMO CONFIGURAR O OUTLOOK PARA ACESSO EXTERNO

— Q SERVICE DESK TIVIT CONFIGURACAO D. L

Atualizado: 07/03/2017 N 1

ds 0% ® 0 exibicdes Resposta

% 0 chamados vinculados
O Q Sé;w'w'::fr alll Passo Responsivel O Que Fazer

DESK TIVIT - SEQUENCIA PARA __

03/2017 Fornecer os passos para configuragdo do Qutlook para
’ 10 Objetivo P P guras P

ds 0% @ 0 exibigBes acesso externo a rede.
&, 0 chamados vinculados 8 ‘ ‘ |

Criar chamado & ‘ Comegar novamente |

No canto superior direito do conhecimento vocé podera selecionar umas das opc¢des disponiveis para
tratativa deste suporte:

Salvar no chamado: Com esta opgado, o chamado seréa criado com as informagdes do conhecimento e sera
anexo ao Incidente. Posteriormente o chamado podera ser designado a um grupo o tera sua resolugéo e um
momento posterior.

Salvar e Resolver: Nesta opgéo, além do incidente ser relacionado ao conhecimento, ele trara as
informacdes necessérias para resolver o registro. O incidente sera gerado com o status “Resolvido”.
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Q@ @

SSO EXTERNO

() Salvar no chamado
) Salvar & Resolver
J# Editar

E Sinalizar

M Comentario

OBS: caso algum campo obrigatério ndo seja preenchido com o uso do conhecimento na opgéo “Salvar e
resolver”, uma mensagem de erro sera apresentada informando qual campo obrigatério ndo foi preenchido,
e a tela mudard o comportamento para que vocé crie o incidente, contemplando as edi¢cdes necessarias
obrigatédrias. O Incidente sera criado, mas com o status designado.

4. Menu Criar Novo

Neste Menu vocé encontrard as opcdes disponiveis para criagdo de um novo registro.

Para Incidentes, Mudancas, Investigacfes e Erros conhecidos recomendamos consultar o manual
especifico de cada opgéo.

4.1. Criar novo Broadcast

Esse recurso permite enviar mensagens para toda a organizag¢éo ou sites especificos da organizacéo. Vocé
pode usar esse recurso para enviar mensagens sobre atividades em andamento (mudancas, crises),
outages, atualizacdes de artigos de conhecimento e assim por diante. O acesso € exclusivo a usuarios que
possuem papel de “broadcast submitter”.

Os broadcasts sao filtrados, com base nos seguintes critérios:

¢ Interno: Broadcasts globais e especificas da empresa séo exibidas para usuarios conectados.
e Pdblico: Somente broadcasts globais sao exibidos para usuario final.

Insira as informacdes nos campos obrigatorios.

Empresa ou site (Audiéncia) - Selecione a empresa ou site onde sera transmitido o broadcast. Apenas os
USuUarios com acesso a esta empresa ou site verdo o broadcast. Conforme digitar o termo, sera apresentado
as opc¢oes disponiveis para selegdo abaixo 0 campo

Titulo - Uma breve descri¢cdo do contetido do broadcast.
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Mensagem - O texto da sua mensagem.

Prioridade — Selecéo a op¢do mais adequada.

Tipo - Selecione um tipo de broadcast da lista.

Data de inicio e término do broadcast — Informe o periodo que decorrerd o comunicado do broadcast.

Visibilidade - Para tornar o broadcast visivel apenas para os membros da sua organizacao, selecione
Interno. Para tornar a broadcast visivel a partir do console do solicitante, selecione Publico.

5. Botbes de agcéo

5.1. Pesquisa

Nesta opgéo é possivel pesquisar praticamente qualquer informacéo no Smart IT. E possivel pesquisar
registros por ID como Incidentes, Mudangas, Problemas, erros conhecidos e tarefas. Pode-se pesquisar
Pessoas, ICs e Conhecimentos. E possivel também pesquisa termos, frases, que poderéo trazer diversos
tipos de resultados.

Os resultados ficardo organizados a esquerda, separados como “Chamados”, “recursos de conhecimento”,
“ativos” e “pessoas”.

—I_ I v I —I— | Paine Consolev  SmartRecorder  Criarnovov  Relatérios  Mais v Q & ‘V
Todos os resultados Y Filtro
Chamados (1000) wemarwods > || Criar base Recovery

- 2 [%] TAS000000504304 Exibir tarefa completa [IGH
H EXCHANGE

Esta é uma tarefa de INCO00006776876: RESTORE DE MAILBOX - ATE 1 MES

Validagdo Exchange

Datas programadas Datas reais Nenhuma categoria foi atribufda ainda
19/05/2016 12:15 - 19/05/2016 17:15 19/05/2016 12:19 - 19/05/2016 13:24
Descri¢do

[T}

= L) Criar base recovery para restaurar caixa de e-mail do usuério:
VALIDACAO EXCHANGE

‘ Designado a Grupo de Suporte
BTl 0 NN M T TR N T EXTENDED SUPPORT TEAM WINDOWS

I

Analisar Exchange

5.2. Histoérico
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Esta opcao é ativada quando vocé inicia a navegacao dentre as visfes e registros do Smart IT. Por 14 é
possivel voltar a itens que foram visitados durante o uso.

Caso deseje voltar a um item do qual navegou, clique no botédo no canto superior direito. Em seguida
escolha o item ao qual deseja voltar. A tela sera atualizada com o item selecionado.

. Q M &

— X Limpar histérico

LA

0 .lh_

Incidente #INC000011932299 dade
FALHA EM FUNCIONALIDADE TSC

C Requisicdo de servigo #REQD000003...
ACESSOS ADICIONAIS [GESTOR]

Conhecimento #KBAQOO132928

5.3. Bate-papo

Nesta op¢éo, vocé podera iniciar uma conversa com outro colaborador. Ao clicar no bot&o vocé tera as
seguintes opc¢des:

e Bate-papos ativos()
e Comecar novo
e Historico

A opgéao “Bate-papos ativos”, listara todas as conversas em andamento.

A opgéao “Comecar novo”, lhe permitira adicionar um ou mais contatos para iniciar uma conversa. Ao clicar,
abrira um pop-up no canto direito e lhe permitira buscar uma pessoa para iniciar uma conversa.
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Sem participantes [ 13 o -

Q) teste.user]

TESTE USER

Clique no icone de “Adicionar pessoa” e faga a pesquisa. Em seguida selecione para iniciar o bate-papo.

I BTl "l d1F A

Conectar esta conversar por bate-papo a um chamado o...

<1/1 " M sejuntou a conversa

teste de conversa ‘

na segundos

‘ =1 1 ' :: teste de reposta

ha segundos

m

OBS: caso esta conversa seja iniciada a partir de um registro, o contetdo sera incluido nas atividades
do registro.
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5.4. Perfil

Nesta opgdo vocé podera visualizar detalhes de seu perfil no Smart IT.

Q @ &1 @-

311 Derti
=1

" o el "

Disponivel
Ausente

Sobre

Visualizacdo de Acessibilida

Meu Perfil

Logout

Neste menu vocé terd as seguintes opgoes:

e Status do Chat

e Sobre

¢ Visualizacdo de acessibilidade
e Meu Perfil

e Logout

No Status do chat, vocé podera alterar dentro das opg¢des, “Disponivel” ou “ausente” para definir sua

disponibilidade para conversas.

A opcéao “Sobre” apresentara as informagdes da plataforma.

A “Visualizacéo de acessibilidade” permite o uso de software de leitura de tela compativel com navegadores
gue possuem esta funcdo. A funcionalidade permite acesso aprimorado ao teclado, como a capacidade de

navegar pelo contetido ou explorar um elemento especifico (linha) de um console, usando o teclado.

Na opcéo “Meu Perfil”, vocé é direcionado para a tela com seus dados principais.
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I I \/ I I | Paine Console~  Criarnovo~  Relatérios  Mais ~
TESTE USER TIVIT - ITM-INFRA
DIRETORIA DE ITM-I
#  TECNOLOGIA
/‘ - a Mais v
) / Editar
Informagdo de contato Site Transamerica T

Direto: ###

teste.user@tivit.com.br

Mostrar mais v

Avaliagao de servigo

7 Y% % Y¢ ¢ Oindices

Chamados

Expo Center

\/

Teatro Alfa

TIVIT - TRANSAMERICA

RUA BENTO BRANCO DE

ANDRADE FILHO, 621 - JARDIM

DOM BOSCO Sao Paulo, SP

04757-000 Brazil
ycalizagdo da mesa Google

(i)
<
B
O
@,

. Dados do mapa
Obter direges

A 0 Escalonamentos més passado

Ativos Grupos de Suporte

o\
25

BRI
w8t

Termnos de Uso

Conhecimento

m

Além de visualizar seus dados, € possivel consultar informaces relacionadas ao seu perfil:

e Chamados

e Ativos

e  Grupos de Suporte
e Conhecimento

Para acessar, basta navegar entre as abas disponiveis no rodapé da janela.

Avaliacdo de servigo

7 Y% Y7 ¢ Y oindices

Chamados

A 0 Escalonamentos més passado

Ativos Grupos de Suporte

Conhecimento

OBS: Para realizar alteracdes no perfil, recomendados registrar uma solicitacdo para manutencéo de
perfil do usuario, disponivel em seu catalogo de servicos.




