ABERTURA DE INCIDENTES -
SISTEMA SOLAR

SmarTl



OBJETIVO @

O objetivo deste material é orientar o colaborador quanto a abertura de Incidentes (Sistema

Solar), consulta, compartilhamento, reabertura e priorizagcdo de chamados na ferramenta SmarTI.

O material detalha o passo a passo de todo o processo da solicitacao:

A 4




SmarTl

€« C M 25 clarobr.atlassian.net/servicedesk/customer/user/login?destination=portals Q] QU * n) &(

SmarTl

Insira o e-mail para entrar ou se

Use a conta da Atlassian para entrar
inscrever

Continue com a conta da Atlassian

GIN DE USUARIO

USUARIO
|

SENHA

Link de acesso

https://clarobr.atlassian.net/servicedesk/customer/user/login?destination=portals

INSTRUCOES

Utilize o Google Chrome

Nao precisa de VPN ou acesso via
rede cabeada corporativa

Digite o Endereco de e-mail
(corporativo) e clique no botao
Proximo

Cligue no botdo Continue com a
conta da Atlassian

Acesse com suas credenciais CLARO
BR (login e senha de rede) + segundo
fator de autenticacdo do Duo Mobile




SmarTl

&

Inserir codigo no Duo Mobile

Verifique sua identidade inserindo este codigo

de verificagao no aplicativo Duo Mobile...

981 193

Enviado para "iOS" (+=+ == ===-=-8831)

J

Qutras opcbes

Precisa de ajuda? Protegido por Duo

INSTRUCOES

Realize o segundo fator de
autenticacao do Duo Mobile, que
deve estar instalado e configurado no
seu celular

Preencha no campo editavel o cddigo
gerado no Duo Mobile




DE X PARA DAS CLASSIFICACOES PARA O SMARTI

< C m 25 corpclarobr.sharepoint.com/sites/PortalTl/sitepages/Guia-de-Classificacoes.aspx aQ 3¢ o3 -
&

INSTRUCOES

A Leitura Avancada ® Compartihar ~ A Acesse o link informado abaixo, para
A conferir o De x Para das

® classificacoes para o SmarTl.

Nao sabe qual classificacao utilizar para abrir o seu

chamado? smarTil_ Acesso - Cliente K4

Selecione os assuntos e pesquise por uma ou mais palavras chave.

SharePoint

) Guia de Classificagdes do SmarTI

@

‘ Q_ Digite aqui o assunto da sua solicitacdo ou problema ‘

Caso necessario, vocé pode acessar um "De x Para” das classificacoes do WEBSAN, GATI, CA12, CA17 e Claro

Maestro para o SmarTI clicando AQUI!

A Ainda nao encontrou o que . AP l

Link de acesso

https://corpclarobrsharepoint.com/sites/PortalTl/sitepages/Guia-de-Classificacoes.aspx



https://corpclarobr.sharepoint.com/sites/PortalTI/sitepages/Guia-de-Classificacoes.aspx
https://corpclarobr.sharepoint.com/sites/PortalTI/sitepages/Guia-de-Classificacoes.aspx
https://corpclarobr.sharepoint.com/sites/PortalTI/sitepages/Guia-de-Classificacoes.aspx
https://corpclarobr.sharepoint.com/sites/PortalTI/sitepages/Guia-de-Classificacoes.aspx
https://corpclarobr.sharepoint.com/sites/PortalTI/sitepages/Guia-de-Classificacoes.aspx

CENTRAL DE ACESSOS

Informamos que, a partir de agora Estou com problema ou dificuldade relacionados aos sistemas e servicos devem ser registrados na Central de Incidentes

Portais em destaque

o Central de Incidentes @ Abertura de Chamados e Central de Acessos

@ Central de Microinformatica @ Central de Mudancas &... Gestdo de Problemas

@ Portal CMDB

INSTRUCOES

Cligue em Central de Acessos




€ > C Mm

LOGIN E ACESSOS

(GESTAO DE ACESSOS)

25 clarobr.atlassian.net/servicedesk/customer/portal/1015

Portal PDST reestabelecido

Agradecemos sua compreensdo e paciéncia, nosso ambiente esta reestabelecido, mas continuamos acompanhando de perto.

SmarTl / Central de Acessos

e Central de Acessos

Y’ Entre em contato conosco a respeito de

Login e Acessos

Ativacdo / Reinstalagdo do Token, Banco de Dados | Redes | Equipamento | Servidor, Bloqueio/Desbloqueio de Acesso, Certificado Digital, Manutencéo de Perfis, Novas >
Admissées \ Troca de perfil, Reset de Senha, Reportar um Problema de Acesso, Revogacéo de Acesso, Sistemas, VPN Client
Bloqueios Emergenciais N

BLOQUEIO.REDE, E-MAIL, NETSMS E NETSALES

Cligue na opcao Login e Acessos




REPORTAR UM PROBLEMA DE ACESSO

(GESTAO DE ACESSOS)

> C Mm 25 clarobr.atlassian.net/servicedesk/customer/portal/1015/group/1076 Q o}

INSTRUCOES

Selecione a opcao Reportar um
Problema de Acesso

Manutencio de Perfis

(021 BT . - o -
= O objetivo € manter o controle e a seguranca dos perfis, assegurando que cada usuario tenha as permissdes adequadas para desempenhar suas funcdes.

O  Novas AdmissSes \ Troca de perfil
m™ Manutencao de Perfis, Inclusdo de Acesso Terceiros CBDA, DATALAKE, Hub de Dados

.@ Reset de Senha
Reset de Senha para Sistemas, Login, Banco de Dados, Aplicacao

Reportar um Problema de Acesso
—> Problema de ACESSO com Citrix, VPN, Sistemas, IDM, Mobile, NETSMS

é Revogacdo de Acesso
Clique aqui para solicitar a Retirada e/u Revogacao de acesso em Sistemas, Perfil, Grupos, Rede

Sistemas
{§} Clique aqui para solicitar um Novo Acesso, Liberacao, Exclusdo ou Alteracdo, Manutencao de um Perfil ja existente a Sistemas.

@ VPN Client
MAC | Troca de Equipamento , Acesso, Troca de Perfil




REPORTAR UM PROBLEMA DE ACESSO

(GESTAO DE ACESSOS)

&« 2> C M 25 clarobr.atlassian.net/servicedesk/customer/portal/1015/group/1076/create/1351 [CUR ¢ o}

Como podemos ajudar vocé?

INSTRUCOES
Reportar um Problema de Acesso

Problema de ACESSO com Citrix, VPN, Sistemas, IDM, Mobile, NETSMS v Preencha os campos solicitados e
insira os anexos

0s campos obrigatdrios estdo marcados com asterisco *

Anexo 1. Selecione o problema:
FALHA DE ACESSO

Arraste e solte arquivos, cole capturas de tela ou procure

Procurar

Titulo *

Faga um breve descricio do Problema

Informe o problema *

Selecionar...

ALERTA
ERRO DE ACESSO
FALHA DE ACESSO

INCIDENTE

& Para anexar, solte ou procure 0s arquivos




Informe para quem se aplica o problema*

REPORTAR UM PROBLEMA DE ACESSO

(GESTAO DE ACESSOS)

Somente & mim

Informe a Categoria do Problema *

Informe o Sistema *

Salesforce CEC / SOLAR

Informe a op¢éo desejada*

ISALESFORCE (CEC/SOLAR)

Bx: Sistemas, Banco de Dados, Outros
SISTEMAS

&

INSTRUGCOES

2. Selecione para quem se aplica o
problema

3. Selecione a categoria SISTEMAS

4. Selecione o sistema SALESFORCE
CEC / SOLAR

5. Selecione a opcdao SALESFORCE
(CEC/SOLAR)




REPORTAR UM PROBLEMA DE ACESSO

(GESTAO DE ACESSOS)

G Login Impactado * GTelefDne de Contato*
Anexo com evidéncia do erro*
° @ Para anexar, solte ou procure os arquivos

Descricéo *
Descreva o problema. Procure detalhar o maximo possivel, isso ajudara o nosso time a entender melhor o seu chamado!

Normal text v B I -- =~ A = IS e O 0 " —

INSTRUCOES

6. Informe o Login Impactado
7. Informe o Telefone de Contato

8. Anexe a Evidéncia do Erro

9. Neste campo descreva (com
detalhes) o problema

10. Clique no botdo “Enviar”




ABERTURA DE CHAMADOS

(CENTRAL DE INCIDENTES)

Informamos que, a partir de agora Estou com problema ou dificuldade relacionados aos sistemas e servicos devem ser registrados na Central de Incidentes

Portais em destaque

o Central de Incidentes @ Abertura de Chamados @ Central de Acessos

e Central de Microinformatica @ Central de Mudangas &... Gestédo de Problemas

@ Portal CMDB

INSTRUCOES

Cligue em Central de Incidentes




SUPORTE AOS SISTEMAS NETSMS E SOLAR

SmarTl / Central de Incidentes

o Central de Incidentes

INSTRUCOES

Como podemos ajudar vocé? Em Central de Incidentes
Suporte a Sistemas e Aplicaces Clique na opgéo Suporte aos
<’ s Use este formuldrio para reportar incidentes em sistemas e aplicacdes. Ex: NOW, NETSALES, APIGEE Tl RESIDENCIAL, entre outros, envolvendo Sistemas NETSMS e SOLAR

erro, indisponibilidade ou em integracdes e automacdes.

E} ] Suporte aos Sistemas NETSMS e SOLAR

# Use este formulario para reportar incidentes nos sistemas de NETSMS ou SOLAR. Ex: Aba Ret-Ver, Comercial PF, Portabilidade, Terminais entre
outros, envolvendo erro, indisponibilidade ou em integracdes e automacdes.

- Suporte a Servicos de Vendas

# Use este formulario para reportar incidentes relacionados aos Servicos de Vendas que estejam impactando processos de ativacdo, migracdo, pré-
ativacdo, pos-venda, impressao de contrato, upgrades de aparelho, combos, BOGO, seguros, banda larga, planos pré-pago, controle e pés-pago, além de
problemas de acesso, falhas no processamento de vendas (ex.: Solar), robds de venda ou outras falhas operacionais nos sistemas de vendas.

A Suporte a Infraestrutura de Tl

# Use este formulario para reportar incidentes de Infraestrutura de TI, como erro, lentiddo, indisponibilidade ou intermiténcia em APIs, backup,



SUPORTE AOS SISTEMAS NETSMS E SOLAR

[ Para continuar, preencha os campos obrigatérios no formulério abaixo 3 INSTRUCOES

O incidente deve ser aberto em nome de quem?* Informe um telefone pra contato: *

1. Selecione para quem se aplica o

Ex: Se for fazer por vocé mesmo, escreva o seu nome abaixo Ex: 11 96612788
_ ‘ - ' incidente
Selecionar...

2. Informe um telefone para contato

Informe qual foi a Regional impactada: * Qual localidade impactada?*
Ex: MA-SP =k 1107 - MATRIZ SP HENRI DUNANT
e‘ Selecionar.. Selecionar... v ‘ 3. Selecione a Regional Impactada
4. Selecione a Localidade impactada
Tipo de Servico * Classificacéo *
9 Solar ve Comercial PF v 5. Selecione o Tipo de Servico
' o ' SOLAR
Sub-Classificacdo * 6. Selecione a Classificacdo
0 Selecionar... v Como exemplo, foi selecionada a
Comercial PF
&
g = Falha ao adicionar itens ao carrinho PF SOLAR . 7. Selecione a Sub-CIaSS|f|ca<;ao de
- acordo com o problema ou
dificuldade

" E Falha na ativacdo de ESIM PF SOLAR

e e o e L e



SUPORTE AOS SISTEMAS NETSMS E SOLAR

Quantas pessoas estdo impactadas *

Informe quantas pessoas ou areas estdo sendo impactadas pelo problema.
‘ Selecionar...

Urgéncia*

Informe o quéo rapido o problema precisa ser resolvido.

Selecionar...

Descri¢do resumida do erro*

@ Defina em uma frase breve e clara o que esta acontecendo

Descricdo detalhada do erro*
Conte pra gente com o maximo de detalhes o que esta acontecendo. Se puder, informe guando o problema comecgou, o que vocé esperava que acontecesse, o gue ocorreu de fato e se

outras pessoas também estdo sendo impactadas.

Normal text v B I - = v A v

@ < @ 99 — =

INSTRUCOES

8. Selecione quantas pessoas estao
impactadas

9. Selecione o nivel de urgéncia

10. Neste campo descreva um
resumo do erro

11. Neste campo descreva (com
detalhes) o problema




SUPORTE AOS SISTEMAS NETSMS E SOLAR

INSTRUCOES

12. Anexe a Evidéncia do Erro

A Obrigatorio - Inclusdo de evidéncias com anexo. Caso nao seja incluido, o chamado podera ser cancelado.

Anexo* 13. Clique no botao “Enviar”
Anexe prints, mensagens de erro, logs ou qualquer outro arquivo que ajude a entender o problema

@ Para anexar, solte ou procure 0s arquivos

@ Enviar Cancelar




CONSULTA,
COMPARTILHAMENTO E
REABERTURA DE CHAMADOS

SmarTl



CONSULTAS DE CHAMADOS

& O @ O httpsy//clarobr.atlassian.net/servicedesk/customer/portals Q@ ) & = ‘ o M Chat -
INH) B INSTRUCOES
3 et

@ NATALIA OLIVEIRA RESENDE HONORIO

natalia.resende@claro.com.br

Clique no icone com as inicias do seu
Solicitacdes (3] nome

Aprovacées
Em seguida clique na opcao
My Dashboards Solicitacoes, para visualizar os

abertos por vocé
Perfil

Sair

s} Novidade!

Informamos que, a partir de agora Estou com problema ou dificuldade relacionados aos sistemas e servicos devem ser registrados na Central de Incidentes

Portais em destaque

https://clarobr.atlassian.net/servicedesk/customer/user/requests?reporter=all&statuses=open

P-a-N -
tura de Chamados Central de Acessos




ABERTOS POR MIM, OUTROS E

ABERTOS POR MIM

COMPARTILHADOS

CONSULTAS DE CHAMADOS

Jira Service Management

Solicitagoes

wee

A solicitacdo contém Q Status: Solicitacbes abertas v Tipo de solicitacio v

Referéncia Resumo Status Projeto de servigo Solicitante Oata de criagdo
CLAUDIA
PDST-8334 Mouse VALIDANDO APROV... Abertyra de Chamados FERNANDES 17/an23
GALBIATTI PINTO
CLAUDIA
PDST-9289 Estou com problema no Monitor EM ATENDIMENTO Abertura de Chamados FERNANDES 174an23
GALBIATTI PINTO
CLAUDIA
PDST-8257 Teste Claudia EM ATENDIMENTO Abertura de Chamados FERNANDES 175an/23
GALBIATTI PINTO
Jira Service Management e
Solicitagbes
A solicitacdo contém Q Criadas por qualquer usudrio v Tipo de solicitagdo v
Referéncia Resumo Status Projeto de servigo Solicitante Data de criagdo
CLAUDIA
PDST-9334 Mouse EM ATENDIMENTO Abertura de Chamados FERNANDES 17/janv23
GALBIATTI PINTO
RENAN
PDST-9332 Validacao AGUARDANDO APR... Abertura de Chamados CAVALCANTI 174ani23
BARBOZA
CLAUDIA
PDST-9289 Estou com problema no Monitor EM ATENDIMENTO Abertura de Chamados FERNANDES 17hav23
GALBIATTI PINTO
CLAUDIA
PDST-9257 Teste Claudia EM ATENDIMENTO Abertura de Chamados FERNANDES 17han23

GALBIATTI PINTO

INSTRUCOES

Os chamados serao listados e vocé
podera ver o n° Referéncia, Resumo,
Status atual, o Projeto de servico,
quem abriu e a Data de criacao




CONSULTAS DE CHAMADOS

Jira Service Manag / de C | POST-4588

Mouse

RENAN CAVALCANTI BARBOZA criou 8553

e B o —
l EM ATENDIMENTO Compartithada com Compartilhada com INSTRU CO ES
RENAN CAVALCANT| BARBOZA

2. SLA atual do chamado

informe a necessidade* Pressione F5 para atualizar e visualiz..

' ¥ e ]
' '
solicitagao em Ontem 9:49 AM O - - ' i E
' Criago ' 1 GRACE ELLEN ALEIXO DA SILVA '
L veewrom I | 4 Companunar | W Crador :
! ’

Solicitagdo Microinformatica & Prionzar Chamado : E ' -+ Compartilhar : . .
——— b e E : Clique no chamado para abri-lo
= ' ' { :

\ \ . Tempo de Resol ' -
Tipo de solicitacho ' Y 18:00 11 dentro 18h E E SLAs E
' '
@ o auséncia ou preenchimento to das informacgd [ solicitagdes de Microinformatica : Campos : E 17:67 @® ToMPo de Reeol. E 1. Status atual do chamado
solictadas, acarretard no cancelamento do chamado, : OV OA-INCIDENTE - ! dentro 18h :
Compartihada com : Solucionador : ! :
@ FENN CAVALCANTIBARBOZA ’ ' | Campos i
adxn ' SLA bR I
' i |
| s '
| | :

‘ FERNANDA SANTOS HUET

DEBAELAR: B i it e e N it e e A N o8 Rtk (e S R I G e i G S e SO e e ive .
Comparthar e
§ 7 - Aguardando aprovagio :: :
Saloemd. 8 ot nitai® Aiiats aais : N E : Aguardando aprovacio :
' | |
Aprovada automaticamente " Approved
au E Aguardando Aprovagao do Gestor b !
Aguardando Aprovago do Gestor : ved :: Aguardando Aprovagio do Gestor E
Aprovada automaticamente | LETICIA DE LIMA PURIFICACAO it v '
© Esta classificaio doverd ser utiizada de forma Individual, ou i h LUCIANO DI SALVO !
56/, UM3 requISIGA0 Para cada equIPaMento, Caso a requisicao @l - :: o i :
contenha mals de um equipamento, 3 Mesma sera cancelada StAs : :: :
T 0 dé ADrow ' SLAs 1! !
-3:17 x Temp de Aprov ' '
Selecione o equipamento” dentro 8h > - — $ SLAs .
1 7:60 o EpodeAprn " . Tempo de Resol :
1831 @ Tempo de Resol ' within 8h : ' '72-37 O a :
dentro 24h ' " I '
| . Tempo de Resol
23:54 P i : Tempo de Aprov |
' -
Descrgao Campos : within 24h :i 8:26 X within 8h ?
Descreva 0 Que vock esta solicitando. P ure detaihar o ' 184 ostive 11 F et o R e e e e —————————————————————— i s b Atk i s - i !
shudert © Noses e & eAtender & Que sové presieo redlas == Grupo LOGISTICA TI -

Solucionador



CONSULTAS DE CHAMADOS

SLAs
4\ Esta classificac8io devera ser utilizada de forma Individual, ou

seja. uma requisicio para cada equipamento, caso a requisicao 7:59 ~

Tempo de Aprov

dentro 8h
contenha mals de um equipamento, a mesma serd cancelada.
2359 Tempo de Resol
© dentro 24h
Selecione o equipamento* Campos
Grupo LOGISTICA T
Solucionador
Grupo INVENTORY HARD...
Aprovador
INVENTORY HARDWARE (APR)
Locallidade STA
Pressione F5 para atualizar e visualizar
o SLA
Atividade
0 Automation for Jira Hoje 6:27@
@LETICIA DE LIMA PURIFIC

Chamado fol priorizado por RENAN CAVALCANTI BARBOZA

& Resposta automatica Hoje 6:52 PM
O status da sua solicitagéo foi alterado para Em atendimento.

@ Adicionar comentano

INSTRUCOES

Abaixo da informacado do SLA vocé
consegue identificar o Grupo
Solucionador do seu chamado

1. Parando o cursor de seu mouse em
cima do nome grupo solucionador
aparecera o nome completo do grupo

2. No histérico do chamado vocé
conseguira identificar em qual grupo
o chamado esta parado




Help Center / Abertura de Chamados / PDST-265

Problema NETSMS

Cassia de Morais Soares cnou essa .
‘ Ocultar informacoes

solicitacao em Sexta-feira 232 PM
Viewing Form
Problemas NETSMS

Informe o problema NETSMS*

AGENDA - PROBLEMA NA COPIA )

Descrigao

Atividade
Resposia aulomafica Sexta-fewra 817 PM

O status da sua solictac3o foi alterado para Resolvido com a seguinte
resolucdo Resolvdo

O Adicionar comentario

CONSULTAS DE CHAMADOS

Status
RESOLVIDO

<7 Notificacdes desativadas

& Reabrir chamado

Tipo de solicitagao
EG Problema NETSMS

Compartilhada com

‘ Cassia de Morais Soares

l,__a. CLIENTE

(fd) CUENTE_CONSULTOR

(f8) CONSULTOR REGIONAL
-+ Compartihar

SLAs

Tempo de Resc
14:32 « "0
= dentro 18h

Gestor @ Tetiane ca Siiva Pizzi..

Grupo GESTAO DO MIDDL..

\

Falha ou Dificuldade
Aqguardando Suporte
Aguardando Cliente
Aguardando fornecedor
Em atendimento
Resolvido

Encerrado

Cancelado

N R WwN =S

Solicitacao

Aguardando aprovagao
Aquardando Suporte
Aquardando Cliente
Aguardando fornecedor
Em atendimento
Resolvido

Encerrado

Cancelado

PN OV S W N -

A Status com SLA pausado

O Cancelamento pode ser feito pelo
solicitante e pelo Service Desk

INSTRUCOES

Cligue no chamado para abri-lo

No campo Status identificar a
informacao atual




Jira Service Management /| Abertura de Chamados / POST 4500

MouSS ——» PDST-8586 0

RENAN CAVALCANTI BARBOZA criou essa

Ccultar informagdes
solicitacdo em Ontemn 949 AM »

Viewing Form

Solicitagdo Microinformatica

© No sustncia ou preenchimento incorreto das informagdes
sobcitadas. acarretard no cancelamento do chamado

Informe a necessidade *

Informe a necessidade *

© Esta classicacso devera ser utilizada de forma indwidual, ou
sajs, uma requisicBo para cada equIPaMENto, Caso a requisiclo
contenha mals de um equipamento, 3 mesma serd cancelada.

Selecione o equipamento *

CONSULTAS DE CHAMADOS

Status

EM ATENDIMENTO

@ Notficagdes ativadas

£5 Priorizar Chamado

.
5 Canoelar

Tipo de solicitagho

[ Solicitagbes de Microinformatica

Compartiihada com
Compartilhada com ‘ RENAN CAVALCANTI BARBOZA

RENAN CAVALCANTI BARBOZA

(PR

0 FERNANDA SANTOS HUET BDI'M

4+ Compartihae a/'
‘ ALEXANDRE FERNANDES DE ABREU

Aguardando aprovagdo

Agrovada automaticaments

et Aaosesibets Soter ‘ PEDRO HENRIQUE PEREIRA DE ABREW,

Aprovada automaticaments

@ ANDRE ABREU DE ANDRADE

SLAs

-3:17 x Temeo de Aprox @ KAREN DE ABREU DOMINGUEZ

dentro 8h
1 . 1 my Tempo de Resol
831 O ftozen ‘ ALLAN ARAUJO DE ABREU

Campos
Grupo LOGISTICA T
Soluconador @ Nio é po !Ii‘lll I‘idﬂl‘llr 9"1’0 de usuarios
Grupo INVENTORY HARD

Aprovador

INSTRUCOES

1. NUimero do chamado

2. Cligue em Compartilhar e no
campo editavel escreva o nome da
pessoa e selecione ela na lista de
usuarios

A pessoa selecionada para
compartilhamento sera capaz de
acompanhar o status do chamado




Help Center / Abertura de Chamados / PDST-265

Problema NETSMS

‘ Cassia de Morais Soares crnou essa

- ftar i 1acd
solicitacao em Sexta-feira 232 PM S ——

Problemas NETSMS

Informe o problema NET SMS*

AGENDA - PROBLEMA NA COPIA v

Descrigao

Atividade
Resposta automatica Sexia-fera 8 17 PM

O status da sua solicitacdo fol alterado para Resolvido com a seguinte
resolucdo Resolvido

O Adicionar comentarn

CONSULTAS DE CHAMADOS

Status

RE SOLVIDO

‘Z Notificacoes desativadas
£ Reabrir chamado ———

Tipo de solicitagao
EG Problema NETSMS

Compartilhada com
Cassia de Morais Soares

CLIENTE

CLIENTE_CONSULTOR

CONSULTOR REGIONAL

+ o0 %) 0 @

Compartihar

empo de Resolu

gentro 18h

14:32 v
Campos
* Tatiane ca Siva Pizz

rupo GESTAO DO MIDDL.,

Reabrir chamado

Faga um comentario com Informagoes adicionals

i’i‘ mentinio opclons

Reabr Cancetar

INSTRUCOES

Apds o chamado ser resolvido

Clicar em Reabrir chamado e
preencher o campo de comentario

Prazo para reabertura de chamados é
de 3 dias Uteis ap6s a solicitacdo ser
resolvida

Chamados com status cancelados ou
encerrados ndo podem ser reabertos




PRIORIZACAO DE CHAMADOS

SmarTl



PRIORIZACAO DE CHAMADOS

Para saber quem é o Consultor que atende a sua regional ou call center e como contata-lo, basta
selecionar a sua localidade abaixo:

Tipo da Localidade Localidade

O Consultor Regionalde Tl é

e Facilitadorentre a Tle adrea usuaria;
* Consultor de processos de Tl;

* Entendedor de problemas;
* Agente de informacao;
® Generalista.

ro e O Consultor Regionalde TInao é

....... Service Desk (nao fazabertura ou consulta de chamados); »

Gestor de todos os grupos solucionadores de Tl; e
Conhecedor de todos os detalhes das ferramentas ou de regras de negécio. e

Link de acesso

https://corpclarobr.sharepoint.com/sites/PortalTl/SitePages/Consultores-de-Tl.aspx



https://corpclarobr.sharepoint.com/sites/PortalTI/SitePages/Consultores-de-TI.aspx
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PRIORIZACAO DE CHAMADOS

O Consultor Regional de Tl Faz

* Priorizachamados em Tl, com base nos impactos diferenciados para o negocio que nao permitem aguardar afila
de atendimento/prazo (SLA);
* Esclarece dividas que nao estejam no Portal T;

* Avaliasolicitacoes (demandas especiais) das dreas de negdcio, a fim de que seja dado o enderecamento correto;
* Mitiga oimpacto de Tl (andlise de criticidade, ofensores e reincidéncia);
» Agestaodotime de suporte local.

O Consultor Regional de Tl Nao faz

Suporte (atendimento de chamados); e
Politicas de seguranca; e

Interface comas dreas que naosaode Tl; e
Definicao de SLA de atendimento de outros times. e

PR . Y|

Para saber como priorizar um chamado com o seu consultor, clique aqui.

Link de acesso

https://corpclarobr.sharepoint.com/sites/PortalTl/SitePages/priorizar-chamados-funcionais.aspx

INSTRUCOES

O SLA das solicitacoes de acessos
variam de acordo com a quantidade
de usudrios envolvidos. Apds as
aprovacoes (gestor e/ou aprovadores
funcionais), os prazos para conclusiao
de:
* Chamados com até 20 usuarios -
24h qteis.
* Chamados de 21 a 80 usuarios -
48 horas uteis.
» Chamados de 81 a 180 usudrios -
72 horas uteis.
* Chamados de 181 a 260 usuarios -
96 horas uteis.
» Chamados acima de 260 usuarios -
120 horas uteis.
Para priorizar um chamado de TI,
acione o seu Consultor Regional de
TI

Nao é necessario o detalhamento do
problema em si, apenas dos impactos
especificos neste caso. Ex.:
Problema: Computador inoperante;
Impactos para o

negocio: Colaborador de loja sem
poder atender os clientes, gerando
insatisfacao;

Numero do chamado: Informe o
ndimero do chamado que esta
pendente de tratamento.
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PRIORIZACAO DE CHAMADOS

Priorizacao de chamados funcionais

A priorizacdo de chamados funcionais aplica-se nos casos que ndo entram no fluxo de chamados criticos (massivos ou de grande

impacto), mas que tem impacto para o negocio que ndo permitem aguardar o SLA de atendimento.

VERIFIQUE ABAIXO COMO PROCEDER

Consulte antes o seu chamado

e confira o status atual.

Chamado com status
“aberto”

9

= Qual prazo de
. atendimento?
v

Link de acesso

Se esta aberto e dentro
do prazo.

Pode aguardar o SLA
informado?

v

Sera necessario detalhar qual é o
impacto diferenciado do caso para o

negdcio, que ndo permite aguardar o /

SLA. Exemplo: Cliente formador de
opinido, caso Anatel, demanda
judicial, etc.

Acione o seu consultor
deTI.

Caso aberto e fora do
prazo.

Envie um e-mail para o seu
Consultor Regional com o
numero do chamadoea
justificativa dos impactos
para que seu pedido seja
analisado.

.

riorizar-chamados-funcionais.aspx

Consulte o seu chamado
através da Clarinha e se
estiver fora do prazo ela
fara a cobranca ao grupo
responsavel.

Caso o grupo ainda nao
esteja disponivel para
escalonamento via Clarinha,
ela ira orientar que vocé
envie por e-mail para
falecomgsti@claro.com.br.

.
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PRIORIZACAO DE CHAMADOS

Confira quem sao nossos Consultores

Lucas Magno { N
Thiago Figuejredo

Adriana A lenc
ar :
Coordenadorqg Ruth Miranda
Gleison Satiro

86345ca0cad3
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