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Tabela de Revisao deste Manual

REVISAO | DATA

ITEM

ALTERACOES REALIZADAS

1 1°/07/2009

Adequacdao as novas informagdes que sdo necessarias na abertura de Ordem
de servigo e ao recurso de avaliagdo as respostas dadas as ordens de
servico.
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1. CONCEITOS GERAIS

Antes de efetuar o cadastro de ordens de servico, sdo necessarias algumas
explicacdes:

Vocé encontrara neste manual além da referéncia por extenso a Ordem de Servico
a sua abreviacao: OS.

Antes de abrir uma ordem de servico esteja certo de que ja possui todas as
informacdes necessarias para o cadastro da mesma. Mais e melhores informacdes
tornardo mais facil o entendimento da questdo pelo suporte da Qualidata,
minimizando as chances realizarmos testes com dados que na verdade n&o
continham problema e agilizando assim a resolucao da questéo.

Algumas vezes ndo conseguimos encontrar o problema somente com os dados
fornecidos ou ainda ndo conseguimos entender o0 que foi solicitado. Quando isto
ocorre o suporte da Qualidata procura entrar em contato com a pessoa
responsével pela abertura da Ordem de Servigo por telefone e ou pelo envio de
mensagens diretamente para o portal de suporte da Qualidata. Acesse nosso portal
de suporte regularmente para verificar se estamos precisando de alguma
complementacdo de informacdo. Também sera enviado para o e-mail do
responsével pela OS uma copia da mensagem que o suporte da Qualidata o
enviou solicitando maiores esclarecimentos ou contato.

Assuntos, erros ou melhorias diferentes deverdo ser cadastrados em Ordens de
Servico diferentes. Isto agiliza o retorno as mesmas pois, assim, a cada resolucao
de nova questdo poderemos finalizar a respectiva OS, enquanto que se apenas
uma Ordem de Servico for aberta com, por exemplo 10 questbes, somente
poderemos finalizar a mesma, fornecendo-lhe retorno, quando TODAS as questdes
forem finalizadas, atrasando desnecessariamente a obtencdo de respostas ou
posicdo de questbes mais simples que foram colocadas junto a outras mais
complexas.

Caso vocé tenha certeza de que deveria poder acessar nosso portal de suporte,
mas esteja com algum problema, entre em contato conosco pelo telefone (27)
3434-4400.
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2. ACESSANDO O PORTAL DE SUPORTE DA QUALIDATA

Abra seu o navegador (ex: Internet Explorer, Mozila Firefox, etc.) e digite no campo
endereco http://www2.qualidata.com.br/suporte. Seré exibida a pagina abaixo.

{= Suporte :: Identifique-se - Windows Internet Explorer

m;v |g, qualidata,com.br V| @ 2| % ".' |}J v
W |88 v|@QuaIidata |@Suporte::1dentif... Xl | - ” -8 = dm - [ - G- @ O E 3

QUALIDATA SolugBes em Informdtica
Rua das Palmeiras, 795 Conj.206

Du ali I al a Microsoft Santa Liicla - Vitdria - ES
CEP: 29047-350

CERTIFIED
i e www.qualidata.cam br
solugdoes em informéatica Partner qualIdata@gualudata.com.br

Tel.: +55-27-3434.4400

Suporte :: Identifique-se

IDENTIFIQUE-SE

USUARIO|
SENHA
Entrar

www.qualidata_com.br ® 2005

Concluida € Internet vy v H100% <+

Insira seu nome de usuario (login) no campo ‘LOGIN’, e a sua senha no campo ‘SENHA'.
Apos estes passos clique no botao ‘Entrar’.

{= Suporte :: Identifique-se - Windows Internet Explorer

@:};v |g, qualidata.com.br V| | 4] X |".—' |P -

w |88|'|@Qualidate |@Suporte::1dentif... Xl | Y & - B = g%; - |k I?)]v o 22 ®v @ g 3

QUALIDATA SolugBes em Informdtica
Rua das P-.il'uull_d:. 745 Conj.206

Oualidala Microsoft

solugtes em informéatica www.qualidata.com.br
¢ Partner qualidata@qualidata.com. br

Tel.: +55-27-3434.4400

Suporte :: Identifique-se
IDEMTIFIQUE-SE /
USUARIO:|lesnzards
SENHA: [XTTTTTTTY Y

Entrar

www.qualidata_com.br ® 2005

Cancluida & Internet ¢ v H100% <

A primeira tela que sera exibida é a de Avaliagdo de Ordens de Servico, sobre a qual
falaremos no item 6, mais a frente neste manual.
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Em todas as telas do portal de suporte vocé tera acesso a esquerda na pagina as opcoes
de utilizacdo do portal, que serdo explicadas neste manual e também opcbes para efetuar
alteracao de senha (opcdo Alterar dados) ou simplesmente sair de nosso portal de suporte
(opcéo Efetuar Logoff).

Também séo exibidas a esquerda da tela as seguintes informacdes:
e 0 seunome,
e 0 nome da instituicdo a qual vocé esta vinculado,
e a Ultima data em que vocé entrou em nosso portal de suporte (‘Ult Log:’), com data
e hora em que isto ocorreu
e 0 ultimo enderego IP (‘Ult IP’) a partir do qual foi realizado acesso pelo seu usuério
ao nosso portal.

3. CADASTRANDO UMA NOVA ORDEM DE SERVICO

Para acessar cadastrar uma nova Ordem de Servigo utilize o menu & esquerda, clicando
na opcéo ‘Solicitagcdo OS’. Abaixo segue uma breve descricdo de cada campo. Lembre-se de
ser o mais especifico e detalhado possivel para que possamos reproduzir o problema em
nossos testes e assim poder resolvé-lo.

7 F ; ! RIIEO , | =
G'\\—J ® €] htip w2 qualidata.com.br/suportehomalogacan/s VV‘ ||| X ;’ s00gle - B [| R
= » @ g <= - ] . o e s
7 | @ suporte :: Solicitagdo de Ordem de Servico - | B o ov e B - @ @R 3
~
Suporte :: Solicitacao de Ordem de Servico
NOME s
SOLICITANTE: Il_gcnar-.. Silva Leite
EMAIL: Ilicnarcc’éinstituicac.ccm.br
) SISTEMA: | v MopuLo: |
&+, Leonardo . .
[CEE] AREA DO MODULO: |
) Ult Log: 30/06:17:38 TIPO DE OS: [2justs ez dados v URGENCIA: |Nacaszario v
ULt IP: 10.0.0.1
TITULO DA OS: |
@ Alterar dados TELEFONE DE
& cretuar logoft CONTATO DIRETO:
DESCRICAO:
EXEMPLO(S): 1
| Procurar... | (max. 4MB)
Adicionar
Arguivos snexados:
v
Concluido € Internet fg v ®100% ~

o Nome do Solicitante: A pessoa que esta abrindo a OS ou quem sera responsavel pela
mesma na instituicao.

e E-mail: Endereco de e-mail do responséavel pela OS. E importante que o mesmo esteja
preenchido para o caso de serem necessdarias maiores informacdes. Este enderego
recebera também mensagens de confirmacéo da conclusao da Ordem de Servico.

e Sistema: Selecione aqui o sistema ao qual a OS se refere.
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e Moddulo: Devera ser selecionado o médulo/aplicagéo a que a OS se refere.

e Area do Modulo: Dependendo do Mdédulo do sistema que foi selecionado podera
existir mais de uma area de responsabilidade sobre 0 mesmo. Isto ocorre para médulos
gue na pratica podem atingir dois ou mais setores de sua instituicdo. Caso o modulo
possua apenas uma area relacionada este campo serd automaticamente preenchido
ao selecionar o moédulo correto em ‘Moédulo’. Se o moédulo possuir mais de uma area, o
campo ‘Area do Médulo’ ndo sera automaticamente preenchido e vocé devera entdo
selecionar a area correta.

e Tipo de OS: Devera ser selecionado um tipo de OS. A descricdo de cada item é
realizada a seguir:

a) Ajuste de dados: quando algum dado langcado no sistema, recentemente ou
ndo, necessita ser alterado e o usudrio ndo consegue realizar a referida
alteracéo.

b) Correcédo de erros: para relatar possiveis erros do sistema (do programa, ndo
de dados) que venham a ocorrer.

c) Davida de Utilizacdo: se vocé tem alguma divida sobre qualquer item ou
procedimento em relacdo ao nosso sistema.

d) Melhoria: se vocé tem alguma idéia sobre como melhorar os procedimentos ja
disponiveis hoje. Lembre-se que, na realidade, toda solicitacdo de Melhoria
demanda, em primeiro lugar, a andlise do item proposto para verificar
viabilidade e impacto do atendimento & sua proposta.

e) Nova Funcionalidade: caso vocé tenha alguma idéia nova sobre algum
recurso que o sistema ndo possui atualmente estaremos sempre prontos a
ouvi-lo. Todavia, assim como as Melhorias cadastradas, é importante lembrar
gue as solicitacdes de Nova Funcionalidade também demandam, em primeiro
lugar, a analise do item proposto visando verificagdo de viabilidade e impacto
caso seja de fato implementada.

f) Outro: quaisquer outras solicitagbes que ndo se encaixam nas categorias
anteriormente citadas podem e devem ser cadastradas no portal de
atendimento sob o tipo ‘Outro’.

e Urgéncia: é necessario especificar o nivel de urgéncia para a OS que esta
cadastrando para que possamos definir prioridades e melhor prestar um atendimento
mais apropriado.

e Titulo da OS: De forma sucinta, informe aqui a que se refere a sua OS.

e Telefone de Contato Direto: informe aqui o nimero de telefone através do qual a
Qualidata podera entrar em contato diretamente com a pessoa que podera fornecer ou
receber informacdes sobre esta ordem de servico, caso isto seja necessario.

e Descricdo: escreva aqui o texto da sua OS. Procure ser bem detalhista, para que
possamos em nossos testes ir direto ao erro e assim resolvermos a questdo o mais
rapidamente possivel. Também é importante que, em caso de ocorréncia de erro no
sistema, seja inserida a mensagem exibida pelo programa. A imagem da tela de erro
pode ser capturada via ALT + point Screen (PrtSc), colada no MS-Word por exemplo e
anexada a OS.

e Exemplo(s): Informe aqui dados de exemplo do erro acontecido, como por exemplo,
nome da pessoa para o qual o erro ocorre ou que foi afetada. Caso o erro ndo se refira
especificamente a uma pessoa mas sim a um diario, processo ou registro, informe o
ndmero deste.
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e Botdes ‘Procurar..’ e ‘Adicionar’: Caso deseje adicionar qualquer arquivo (com o
limite de 4MB na soma do tamanho de todos os arquivos), basta clicar no botédo
Procurar..., localizar o arquivo em seu computador e, em seguida, clicar em
Adicionar, para que a mesma seja anexada a OS. Podem ser adicionadas imagens de
telas de erro do sistema ou ainda modelos de documentos ou relatério que se deseja
adicionar ao sistema.

Os arquivos anexados ficam na lista Arquivos Anexados e podem ser excluidos da OS a
qualquer tempo, apenas selecionando o0 mesmo na lista e em seguida clicando em Remover
item selecionado.

ApOs o cadastro da OS clique no botdo ENVIAR para que a mesma seja recebida pelo
nosso sistema de gestdo e possamos entdo comecar a atendé-lo. Sera exibida uma tela com

um resumo da ordem de servico e vocé devera entdo confirmar a abertura da mesma clicando
no respectivo botao.

4. CONSULTANDO A SITUACAO DE UMA ORDEM DE

SERVICO JA ABERTA

As Ordens de Servico anteriormente cadastradas poder@o ser consultadas/visualizadas
através da opcao ‘Consultar Status OS’ localizado no menu a esquerda no seu navegador.
Nesta tela, para facilitar a procura e localiza¢@o da ordem de servico que vocé quer verificar
poderdo ser utilizados filtros, selecionando-se as opc¢des desejadas e clicando em seguida no
botdo Filtrar. A seguir exemplo da tela de consulta a situacéo das OSs.

— = e
@.\7 y» |€] http 2 qualidata.com.br/suportehomologacan)s AT AR [ ‘ R~
= ¥ » 0 s = — - e -2
57 | @ suporte :: Consulta Status OS5 TS B = v B @) - @ B K 3

QUALIDATA Solugbes em Informatica
Rua das Palmeiras, 795 Conj.206

Oualidarta Microsoft Santa Licl. Vit €5
l CERTIFIED CEP: 29047-550

solugcoes em informatica www.qualidata.com.br
¢ Partner qualidata@qualidata.com.br

Tel.: #55-27-3434.4400

Suporte :: Consulta Status OS
EMPRESA
CORRENTE:

CEE v

® Data zbertura % [—' ﬁ até I_ ﬁ

._;-J Leonardo O Data fachamento
[;EE] Solicitante: ITc:cs M
W) Ult Log: 30/06 18:08
ULt IP: 10.0.0.1 Situagdo: | Todas v
Ordenacdo: |Data de zbertura ¥ |Decrescents ¥
@ Alterar dados
% Efetuar logoff | Filtrar
www.qualidata.com.br ® 2005 =
v
Concluido Q Internet ¥ v W100% ~
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Caso vocé queira ou seja solicitado pelo suporte da Qualidata a enviar uma mensagem
para complementar o texto de uma OS, quando por exemplo o suporte da Qualidata solicitou

maiores informag6es sobre o ocorrido, basta clicar o no icone @ e enviar os novos dados.

Se vocé quiser apenas visualizar maiores detalhes sobre uma determinada OS, clique no

botdo P .

5. CONSULTANDO HELPDESKS REALIZADOS

Os atendimentos realizados sem o efetivo uso do cadastro de OS, tendo sido realizados,
por exemplo, por telefone sdo consideradas solicitacbes de Helpdesk. E importante frisar que
mesmo nao se tratando de Ordem de Servico estes procedimentos também s&o cadastrados
em nosso sistema de gestdo e por isso estdo disponiveis para consulta em nosso portal. Para
consultar os atendimentos de Helpdesk basta acessar o item Consulta Helpdesk localizado a
esquerda no seu navegador. A tela de Consulta a Helpdesk também podera ser filtrada, a
exemplo da consulta as situagdes das OSs.

Segue abaixo exemplo da tela de Consulta a Helpdesk. Se quiser visualizar maiores

informacdes sobre o helpdesk registrado clique no botao P

{= Suporte :: Help-Desk - Windows Internet Explorer

@ i }& itkp qualidata.com.br/supo m ndect IV [m‘a 41| X \_0’ o e
= 5 » X = 2 3 = . ow A
7 | @ suporte :: Help-Desk o : n B R

~

QUALIDATA Solugbes em Informatica
0 Rua das Palmeiras,

Qualidara Mool

solucoes em informatica www.qualidata.com.br
Partner qualidata@qualidata.com.br
Tel.: +55-27-3434 4400

Suporte :: Help-Desk
EMPRESA

CORRENTE: EEE M
@ Data zbertura :
= e de | ﬁ até | %
&4, Leonardo O pats fechamento
[C,EE] Solicitante: Todos v
W) Ult Log: 01/07 12:33
Ult IP: 10.0.0.1 Ordenacio: ]Data de abertura & |Dzcrescente ™
@ Alterar dados
% Efetuar logoff
www.qualidata.com.br ® 2005
v
Concluido & Internet ¥ v| ®Wi00% -~

6. EFETUANDO A AVALIACAO DE UMA ORDEM DE

SERVICO JA FINALIZADA OU RECUSADA

ApOs a Qualidata finalizar uma ordem de servico que foi criada pela sua instituicdo vocé

poderéd avaliar a resposta dada ou mesmo a eficicia da solugéo aplicada.
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Para avaliar uma Ordem de Servigo anteriormente aberta e ja finalizada dirija-se a opgéo
‘OSs Aguardando Avaliagao’ no menu a esquerda. Escolha as opgdes de ordenacgéo e depois
clique no botao ‘Filtrar'. A lista de ordens de servigo que encontram-se disponiveis para

avaliacdo sera exibida.

@ &)Y ‘té ittp: fwovw2 . qualidata.com. br/suportehomologacacfos_aguz V‘ B[] X '-.l qle ‘ P~

" (@ Suporte 1 05s Aguardando Avaliagio [ TE» {:} - B = "Z‘»‘ ~ |~ @' © 24 '@" Q n 3

QUALIDATA Solugdes em Informdtica
Rua das Palmeiras, 795 Conj.206

Oualidara Microsoft Santa s it -£5
I CERTIFIED CEP: 29047-550

solucoes em informatica www.qualidata.com.br
y Partner qualidata@qualidata.com.br

Tel.: +55-27-3434.4400

i: Solicitagdo OS

S araoe Suporte :: 0Ss Aguardando Avaliacao

sulta Help-Desk

it OSs Aguardando Avaliacio
SOLICITANTE: TESTEMANUAL

&4, Leonardo ORDENACAC: | Data = sbertura ¥ |Decrescents (¥

[CEE]
W, Ult Log: 01/07 13:23 Filtrar

Ult IP: 10.0.0.1

COD DATA ABERTURA TiTuLO SITUACAO  DETALHES
® aterar dados 20762 01/07/2009 Ordem de Servico de exemplo Resolvida SLBMM
D eretuar logoft
www.qualidata.com.br ® 2005

& Internet fa v ®R100% ~

Para realizar a avaliacdo da OS, clique no icone Dﬁ . A tela a seguir sera exibida:

& Suporte :: Avaliacdo da Ordem de Servico - Windows Internet Explorer

@\;;v |§‘ qualidata, com.br "‘ =B |".—' |P h

& |'_’éSuporte::AvaIiag§o da Ordem de Servico | | ) » -8 O o - G- @B - @- & E 3
Suporte :: Avaliacao da Urdem de 5ervigo ~

CODIGO: 20762

SOLICITANTE: Lecnarde

SISTEMA: Q-Aczdémice

MODULO: Registro Escelar

DATA DE ABERTURA: 01/07 (2009

DESCRICAD: [ Contato(s) ]

27 2424-4400[ Descrigio da 0.5. ]
- licitacs Brecizamos acertar 2 inforacdods nomes de pessoss qus == chamam Jode, mas que faram cadzstrades
(S:Z;\;EEI;:C;t(:tSuE os erradamente coems Jaag
i: Consulta Help-Desk

- E lof=)
oy e s sy ol s | =xemplo(s) ]

Examplo: Jgdo Marcele Vechia, que estd cadastrade como Joas Marcels Vechis,
OBSERVACAD: Carizsimg,

i, Leonardo ; .
] o5 dades feram zjustzdos cenforme selicitade,

[CEE]
E Ult Log: 01/07 13:23 Mecessitande de maiores infermagies sobre este, € 56 entrar em contate.
NN O problema foi resolvido?
@ @Sim
Alt dados
-erar B c“ O nao
Efetuar logeff Como vocé avalia o atendimento desta ordem de servico?
@Muitc Eem b
O gom
O Razosvel
ORuim
Observages:
~
Concluido & Internct 3 - ®ioow -
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Abaixo da descricao e da resposta da ordem de servigco estdo presentes os campos de
avaliacdo do atendimento a mesma. A seguir colocamos descricdo das informacdes a serem
fornecidas.

a. O Problema foi resolvido?

i. Sim: a correcdo do problema realizada pela Qualidata foi suficiente
para que o problema ndo mais ocorresse. Se a ordem de servico era
referente a uma duvida o ‘Sim’ a esta pergunta informa que vocé teve
sua divida sanada pela resposta a OS. Se a ordem de servico
solicitava alguma nova funcionalidade o ‘Sim’ a esta pergunta informa
que o sistema esta atendendo perfeitamente o que foi solicitado.

ii. N&o: Conforme cada tipo de OS o erro néo foi corrigido, a divida ndo
foi respondida de forma que vocé pode considera-la como sanada ou
a nova funcionalidade solicitada néo realiza o que se pretendia.

A utilizagdo da resposta ‘Nao’ retorna a ordem de servigo para o
suporte da Qualidata para que haja nova verificagcdo da questéo e
producéo de solucéo.
b. Como vocé avalia o atendimento desta ordem de servi¢o?
Informe-nos o seu grau de satisfagdo com o atendimento desta OS
i. Muito Bom
i. Bom
iii. Razoavel
iv. Ruim
c. Observacoes:
Coloque aqui, em suas palavras, qualquer observacdo que julgar

pertinente a como se deu, e ao préprio resultado da Ordem de Servico.

Apés preencher todas as informacdes solicitadas clique no botdo ‘Enviar’ para que fique

registrada a sua avaliacéo.
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