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CRIAR UM INCIDENTE

Em seu navegador de internet (browser), acesse http://www.minhaprocergs.rs.gov.br:

1. Clique no botdo Entrar:

Minha
RROCERGS (1)

O teu portal de
relacionamento com a

PROCERGS

Informacoes e seryicos para clientes

V4

2. Informe seus dados de acesso (SOEWEB) e clique no botdo Entrar:

Organizacgéo E-mail Documento Certificado

0 Organizagéo

‘, Matricula

Esqueci minha senha

JSOE PROCERGS - Comtrole de Acesso e Seguranga

Versdo: 1.0.2-08/11/2018 13:19:27
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http://www.minhaprocergs.rs.gov.br/

3. Clique na opcdo Atendimento:

m (.“ A a Antonio Carlos o=

&ROCERG S PROCERGS

(HICH LN PROCERGS | ~

[3) Contratos S Financeiro =

Consultar seus contratos ativos Consultar extratos, faturas... Hospedagem de Servidores PROCERGS

Documentos Atendimento Redes
Consulte documentos disponiveis Registre e acompanhe incidentes Consulte informagdes de suas redes

Demandas de sistemas e sites Tanel Processos Administrativos
Cadastre e registre demandas Virtual Private Network - VPN Acompanhar processos pelo PROA

Solicitagoes Sites e Sistemas Fale com a PROCERGS
= Saiba como consultar solicitagoes Consulte informagbes gerais Mande sua mensagem

4. Cligue na opcao Criar Incidente:

mm/tﬂ_ Atendimento

IRRO CER Gs Antonio Carlos sair # | cliente -

Atendimento ao cliente

Criar incidente
Informactes de contato PROCERGS

Localizar protocolos de atendimento

Ha 0 incidentes abertos por mim
Ha 4 incidentes abertos do meu departamento

N° do incidente n

18/06/2018 09:39:18 - ASI - Relatdrios enviados pelos Correios necessitam OK para serem emitidos
Todos os relatdrios do Sistema ASI que séo enviados pelos Correios necessitam obrigatoriamente de Ok do setor para serem impressos.

=T

\

@ Nesta tela vocé também visualiza a area de Avisos, que apresentardo
informagdes importantes sobre os sistemas que vocé utiliza. Fique atento!
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5. Confira os campos Telefone e Endereco de email, ajustando-os se necessario.

6. Selecione a Categoria do incidente. Dependendo da opgao selecionada, poderao surgir novos campos
para selecdo ou preenchimento.

7. Preencha a Descrigao do incidente.
8. Apds o preenchimento utilize um dos botdes para realizar as seguintes acdes:

e Salvar: Ao clicar neste botdo, o incidente serd enviado para a Central de Servicos da PROCERGS;

e Cancelar: Clique neste botdo, caso vocé desista de enviar o incidente;

e Anexar documento: Por aqui, vocé pode anexar um documento para auxiliar na resolu¢do do seu
incidente.

MULILQ_ Atendimento

RROCERGS Antonio Carlos sair & i v
Criar incidente 1255642 (s

« Detalhes

Usuario final Telefone e Enderego de email

Antonio Carlos (51)9999-9999 antonio.carlos@aaaaaa.com.br

Categoria

| <vazio= ks e

« Detalhes do incidente

o Descricdo (obrigatorio) ERVIIENE R o] e 1]

Lorem ipsum dolor sit amet, consectetur adipiscing elit. Etiam dapibus ipsum massa, sit amet porttitor diam sodales at. Aliguam
cursus nisl sodales maximus westibulum. Mauris fermentum molestie porttitor. Suspendisse potenti. In vel iaculis velit. Praesent
vitae risus quam. Maecenas pharetra viverra felis, ut convallis est volutpat id.

Observagéo: Descreva com detalhes a mensagem de erro, sistema, site, equipamento e o contato, caso néo seja a mesma pessoa que abriu o
incidente. Este incidente sera enviado para a Central de Servigos da PROCERGS. Em caso de davidas, ligue para fone 0800 648 4848,
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ANEXAR UM DOCUMENTO AO INCIDENTE

Vocé pode anexar um documento durante a criagdo do incidente para auxiliar na resolugdo do seu
incidente.

1. Clique no botdao Anexar documento:
mm/[ﬂ_ Atendimento

RROCERGS Antonio Carlos sair @ | Cjente >
Criar incidente 1255642

a Detalhes o

Usuario final Telefone Enderego de email

Antonio Carlos (51)9999-0999 antonio.carlos@aaaaaa.com.br
Categoria

| <Vazio= b4

2. Clique em Localizar arquivo na janela que abrira.

3. Agora, cligue no botdo Browser (ou Localizar, dependendo do seu navegador), e encontre em seu
computador o arquivo que deseja enviar.

4. Cligue no botdo OK apds encontrar o arquivo.

M&'ﬁ'a_ Atendimento
pQROCERGS Mind

Criar anexo Salvar Cancelar Redefinir
3 3 RROCERGS

Clique no botdo Localizar arquivo para procurar pelo arquive que deseja
anexar.
: : Upload de arquivo
Localizar arquivo
ou
Especifique um endereco de pagina da web e clique no botio Salvar. . .
Browse... @mensagem_do_sistema.jpg

Pagina da web

l o I e

Atendimento
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5. Clique no botao Salvar e fechar para completar o envio do documento. Vocé voltara para a tela do
incidente, onde podera salva-lo.

mm Atendimento

RROCERGS

Salvar e fechar

Status

Upload bem-sucedido. O anexo sera mostrado apos o salvamento.
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LOCALIZAR PROTOCOLOS DE ATENDIMENTO

E possivel consultar um incidente apds a sua criacdo, acompanhando o seu status, histérico com as
atividades realizadas, entre outras informacdes.

Na tela inicial do Atendimento vocé podera:

1. Visualizar quantos incidentes criados por vocé estdo abertos. Ao clicar sobre o link, vocé pode acessar
a lista destes incidentes.

2. Visualizar quantos incidentes estdo abertos no seu departamento. Vocé também pode clicar neste
link para acessar a lista destes incidentes.

3. Caso possua o numero do incidente, digite-o no campo N° do incidente e clique no bot3o Ir.

Mﬂ_ Atendimento

IRRO CER Gs Antonio Carlos sair # | cliente -

Atendimento ao cliente

Criar incidente
Informactes de contato PROCERGS

Localizar protocolos de atendimento

Ha 0 incidentes abertos por mim

Ha 4 incidentes abertos do meu departamento h 0
I N° do incidente n I e

Avisos

L]

18/06/2018 09:39:18 - ASI - Relatorios enviados pelos Correios necessitam OK para serem emitidos
Todos os relatdrios do Sistema ASI que séo enviados pelos Correios necessitam obrigatoriamente de Ok do setor para serem impressos.
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LISTA DE INCIDENTES

Ao clicar em um dos links de incidentes, vocé visualizara a Lista de incidentes. Nesta lista vocé pode:
1. Clicar sobre o numero do incidente para visualizar todos os seus detalhes.

2. Clicar no botdo (+) ou (-) ao lado do nimero do incidente para visualizar ou ocultar rapidamente
algumas informacgdes adicionais.

3. Utilizar um dos botdes para realizar as seguintes acoes:

e Pesquisar: Clique neste botdo apds alterar um filtro para refazer a pesquisa;

e Mostrar filtro: Ao clicar neste botdo, serdo abertas as op¢Ges de filtros para a pesquisa;
e Limpar filtro: Limpa todos os filtros;

e Exportar: Exporta a lista de incidentes para um arquivo no formato Excel.

M Atendimento

’KROCER Gs Antonio Carlos sair & | Cliente v

Lista de incidentes O (= = = )|

Expandir tudo 1-4 de 4
N® do incidente = Servico afetado = Resumo = Data de abertura s Data de fechamento = Status =

N&o é possivel remover area em . Em
+ I 1255611 H ICPN PHP5.4 06/12/2018 15:55:23 atendimento

Funcionalidade da pesquisa no
+ 1238243 DOE sistema DOE (pesquisa por frase 31/10/2018 09:40:19 Aberto
exatal

. o informacdes com rela(;,éq a emissao En
+ 53 DOE das notas fiscais de publicacéo no 24/05/2018 13:38:42 atendimento

Diario Oficial do Estado.

Appliance anti-DDoS com lentiddo e . Em
B 124218 aps01.rprdmp.pae acesso a geréncia com problemas. 21/05/2018 11:07:49 atendimento
Usuario afetado: ATE-PROCERGS Departamento: PROCERGS-DTEC-DCS-SSA
Descricdo: Estamos enfrentando um problema com nosso Arbor Pr
Expandir tudo 1-4 de 4
€ Voltar 4 Voltar para topo
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FILTRO

Vocé pode utilizar os filtros para realizar uma pesquisa de incidentes de acordo com suas necessidades.

1. Apds clicar no botdao Mostrar filtro, vocé visualizara diversos campos para personalizar sua pesquisa.
Podem-se utilizar quantos campos forem necessarios para atingir o resultado desejado.

2. Ap0s selecionar, ou preencher os campos de filtro desejados, clique no botdo Pesquisar para atualizar

a Lista de incidentes.

WM Atendimento

RROCERGS

Lista de incidentes

o Antonio Carlos sair & | Cliente v
Ocultar filtro Limpar filtro

N® do incidente Filtros adicionais

| =Vazlo=

Usuario final Departamento do usuario final

& Data da abertura inicial @ Data da abertura final

Email do usuario final

@ Data da fechamento inicial @ Data da fechamento final

Categoria Status
| <Vazio> ~ | <VAZIo= ~
Descrigdo
3lji Mais...
Expandir tudo 1-4 de 4
N°® do incidente = Servico afetado 2 Resumo = Data de abertura 2 Data de fechamento Status =
N&o é possivel remover area em EE- Em
+ 1255611 CPN PHP5 .4 06/12/2018 15:55:23 ST
CPN Funcionalidade da pesquisa no
+ 1238243 DOE sistema DOE (pesquisa por frase 31/10/2018 09:40:19 Aberto
exatal
informacgtes com relacdo a emisséao Em
+ 1126433 DOE das notas fiscais de publicacéo no 24/05/2018 13:38:42 ST
Diario Oficial do Estado.
Appliance anti-DDoS com lentid&o e . Em
* 1124218 aps01.rprdmp.pae acesso a geréncia com problemas. 21/05/2018 11:07:49 atendimento
ANOS GOVERNO DO ESTADO
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DETALHES DO INCIDENTE

Ao clicar sobre o numero do incidente, vocé visualizard os Detalhes do incidente. Vocé pode consultar
as seguintes informacgdes:

1. Detalhes: informacdes do incidente, com destaque para o campo Status, que indica sua situacao.
2. Detalhes do incidente: descricao que foi fornecida no momento da criagao do incidente.

3. Propriedades: campos que foram preenchidos ou selecionados na criagdo do incidente.

4. Historico: andamentos, altera¢des e comentarios do incidente.

5. Anexos: documentos que foram incluidos na criagao ou durante o andamento do incidente.

Mﬂ_ Atendimento

RROCERGS Antonio Carlos sair ® | cjiente ~
Detalhes do incidente: 1255611
« Detalhes
Usuario final Organizagéo Departamento Telefone
Ruschel PROCERGS PROCERGS-DTEC-DCS-SSA (51)3333-3333
Categoria Status Data/hora da abertura Data/hora de fechamento
Sistema Em atendimento 06/12/2018 15:55:23

« Detalhes do incidente

Descrigcédo

Nao & possivel remover area em PHP5 4, através do PAINEL: por gentileza remover manualmente: intrasme pro_intra.rs.gov.br.

Propriedades e

Nome Valor
Existe algum problema de acesso ao sistema? 2 Nao
Existe alguma mensagem de erro exibida? 2 Néo

Endereco URL ou forma de acesso utilizada:

Mensagem de erro exibida:

Historico 9

Em Atividade Descrigéo

06/12/2018 17:35:00 Atualizar status CAMPO="Status' ANTIGO="Aberto' NOVO="Em atendimento’

06/12/2018 19:55:23 Aberto Criar ticket

Anexos 9

Anexado em Documento Descrigédo

10/12/2018 08:47:48 arquivo_anexo.txt
< Voltar 4 Voltar para topo
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EDITAR UM INCIDENTE

Para editar um incidente, localize-o e clique sobre o seu niumero para visualizar seus detalhes.

1. Clique no botao Editar incidente.

i & Minha PROCERGS x

C @ |®ﬁ https:/fwww.minhaprocergs.rs.gov.br —>| L@ =

”M/La_ Atendimento

RROCERGS

Antonio Carlos sair ® | cliente

Detalnes do inidente: 2623

4 Detalhes
Usuario final Organizagao Departamento Telefone
Antonio Carlos PROCERGS PROCERGS (51)3210-2000K

2. Alteres os campos desejados, que estejam disponiveis para edicdo, e clique no botdo Salvar.

&« ¢ @ |®ﬂ https://www.minhaprocergs.rs.gov.br —>‘ D =

mw’lt'a_ Atendimento
RROCERGS
Antonio Carlos sair & m
2623 - Atualizar incidente

a Detalhes

Usuario final Organizagéo Departamento Telefone
Antonio Carlos PROCERGS PROCERGS (51)3210-XXXX
Categoria

Sistema

« Detalhes do incidente

Descrigéo (obrigatério) [RVNITEE R e leii)

Lorem ipsum dolor sit amet, consectetur adipiscina elit. Sed at augue sit amet urna oharetra mollis. In lacinia, lec in hendrerit
euismeod, lectus nisl faucibus metus, et porta liaula negue eu arcu. Nulla facilisi.

Observacéo: Descreva com detalhes a mensagem de erro, sistema, site, equipamento e o contato, caso ndo seja a mesma pessoa que abriu o
incidente. Este incidente sera enviado para a Central de Servigos da PROCERGS. Em caso de davidas, ligue para fone 0800 648 4848.

Existe algum problema de acesso ao sistema? | 2.Ndo ~
ANOS GOVERNO DO ESTADO
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SECRETARIA DA FAZENDA

Inovagdo . Ousadia . Resultados W

€

12



ADICIONAR UM COMENTARIO AO INCIDENTE

Vocé pode, enquanto o incidente estiver aberto, adicionar um ou mais comentarios, que aparecerdo no Historico
do incidente.

1. Na tela de Detalhes do incidente, clique no botdo Adicionar comentario.

&« (] Q |®ﬁ https:/fwww.minhaprocergs.rs.gov.br —>| i N @ =

”{l}tjtﬂ— Atendimento

RROCERGS

o Antonio Carlos sair ® | cliente v

Detalnes do inidente: 2623

a Detalhes
Usuario final Organizagéo Departamento Telefone
Antonio Carlos PROCERGS PROCERGS (51)3210-XXX

2. Preencha o campo Descri¢dao do usudrio com as informacdes desejadas.

3. Cligue no botdo Salvar para confirmar a inclusdao do comentdrio.

« c @ |®ﬁ https:/fwww.minhaprocergs.rs.gov.br —)| LN @ =

mu"&d— Atendimento

RROCERGS
Antonio Carlos sair B m

Adicionar comentario ao incidente 2623 o Redefinir

Descrigéo do usuario (obrigatorio) RVITERE Tt ] o

Vivamus a diam sit amet ipsum ultricies venenatis.

< Voltar ‘1 Voltar para topo
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