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SOLICITAR UM SUPORTE TECNICO

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

ATENCAO:

@ Organizagéo Caso tenha alguma dificuldade quanto a

informacdes de acesso, verifique suas
A waticula permissdes junto ao setor de informatica

Q Senha

de sua organizagao.

© I

Para desbloqueio ou gerar nova senha
cliaue em: Esaueci minha senha.

Esqueci minha senha <

JSOE PROCERGS - Comtrole de Acesso e Seguranga

Versdo: 1.0.2-08/11/2018 13:19:27

ANOS
= EROCERGS

‘ Inovagdo . Ousadia . Resultados
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http://www.minhaprocergs.rs.gov.br/

3. Clique na opc¢ao Atendimento:

m ('.n A a Nome de Usudrio g5 @&

= &ROCERGS PROCERGS

(¢/[T-1) | Cl PROCERGS

Documentos Financeiro HSP
Consulte documentos disponiveis Consultar extratos, faturas... Hospedagem de Servidores PROCERGS

Contratos Atendimento Redes
Consultar seus contratos ativos Suporte Técnico Consulte informacdes de suas redes

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

Solicitagdes Sites e Sistemas Fale com a PROCERGS
Saiba como consultar solicitagdes Consulte informagdes gerais Mande sua mensagem

4. Clique na opcao Solicitar Suporte técnico:

mm]"a_ Atendimento

4. O Item “Solicitar suporte técnico”
RROCERGS P

estara visivel dependendo de sua

permissdo de usuario no sistema, no ONome de Usuério sair (%

G caso de duvidas verificar com setor _
/ de informatica de sua organizacao.
Salicitar suporte técnico

Informacdes de contato PROCERGS

Q, Localizar protocolos de atendimento

Ha 0 suportes abertos por mim

Ha 6 suportes abertos por meu departamento

Ha 18031 suportes abertos por minha organizacéo
Ha 3 suportes aguardando informagoes/aceite

N° do suporte n

21/06/2019 17:51:56 - Novidades do portal de atendimento
14/06/2019 16:22:32 - Erro na abertura de processos.
27/05/2019 14:00:53 - Titulo Teste

& Atendimento ao cliente

(Mostrar todos os avisos)

\
Nesta tela vocé também visualiza a drea de Avisos, que apresenta
informagdes importantes sobre os sistemas que vocé utiliza. Fique atento!

ANOS
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5. Confira os campos Usuario final, Telefone e Enderego de email, ajustando-os se necessario.

Quando o usudrio clicar em “Solicitar suporte técnico” e os campos telefone ou e-mail estiverem em
branco, recebera o seguinte
aviso.

Esta mensagem serd exibida
para o cliente toda vez que ele Seu telefone ou endereco de email estdo desatualizados no sistema SOEWEB.

Entre em contato com seu administrador para corrigir esta situacédo.

;. p Entendi
técnico” até que os campos -

sejam corrigidos pelo
administrador SOEWEB de sua organizagao.

tentar “Solicitar suporte

Esta mensagem nao impedird a solicitagcao do suporte técnico, mas obrigara o cliente a informar estes
campos manualmente.

6. Selecione a Categoria do suporte técnico.

Conectividade: Ao selecionar esta op¢do, preencha os campos que serdo apresentados.

Categoria
g Nome e telefone do contato no local: | |
Conectividade
<vazio> Horario para atendimento: | |

Conectividade

Nome da rede: | |

Sisterma

Sistema: Preencha os campos adicionais que serdo apresentados.

Categoria Nome ou sigla do sistema: [
Conectividade Existe algum problema de acesso ao sistema? | 2 Nao ~
<vazio> Existe alguma mensagem de erro exibida? | 2 M&o ~
Conectividade Enderego URL ou forma de acesso utilizada: [ |
Mensagem de erro exibida: |:|

7. Preencha a Descrigdao do suporte técnico, descrevendo com detalhes a mensagem de erro, sistema,
site, equipamento e o contato no local.

Descrigédo (obrigatorio) ERVNITENERENGIENE)

ANOS
= EROCERGS

Inovagdo . Ousadia . Resultados
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8. Apds o preenchimento utilize um dos botGes para realizar as seguintes ag¢oes:

e Salvar: Ao clicar neste botdo, o suporte técnico serd enviado para a Central de Servicos da

PROCERGS;
e Cancelar: Clique neste botdo, caso vocé desista de solicitar o suporte técnico;

e Anexar documento: Por aqui, vocé pode anexar um documento para auxiliar na resolucao do seu

suporte técnico.

MULL Atendimento

RROCERGS

9 ONome de Usuario sair &
Solicitar suporte técnico 685440

I Salvar Cancelar Anexar

~ Detalhes

@ Usuario final (obrigatorio) e Telefone Endereco de email |

Categoria

<Vazio= e

« Descricdo do suporte técnico

Descrigao (obrigatorio) RVEHIERERREIE ]

Observagdo: Descreva com detalhes a mensagem de erro, sistema, site, equipamento e o contato, caso néo seja a mesma pessoa que abriu a
solicitagédo de suporte técnico. Esta solicitagdo sera enviada para a Central de Servigos da PROCERGS. Em caso de duvidas, ligue para fone 0800

648 4848.
€ Voltar 4 Voltar para topo
ANOS GOVERNO DO ESTADO
= EROCERGS
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ANEXAR UM DOCUMENTO AO SUPORTE TECNICO

Vocé pode anexar um documento, a qualquer momento, a partir da solicitacdo de suporte técnico para
auxiliar na sua resolucdo. Anexar documento apenas nao sera possivel em suporte técnico fechado.

1. Clique no botdo Anexar:

mm/‘a— Atendimento

RROCERGS

ONome de Usuario sair &

Solicitar suporte técnico 685440

« Detalhes

@ Usuario final (obrigatorio) Telefone Enderego de email

Categoria
| <VAZio= ~

2. Cligue em Localizar arquivo na janela que abrira.

3. Agora, clique no botdo Browser (Explorar 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.

mu'jt'd_ Atendimento

RROCERGS

Criar anexo ——

Clique no botdo Localizar arquivo para procurar pelo arquivo que deseja
anexar.

Upload de arquivo

o= > e [T
Explorar... | Menhum ficheiro selecionado.
ou

Especifique um endereco de pagina da web e clique no botdo Salvar.

Tamanho maximo do arquivo: 100 MB
Pagina da web o

ANOS
= EROCERGS

‘ Inovagdo . Ousadia . Resultados
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5. Cligue no botao Salvar e fechar para completar o envio do documento. Vocé voltara para a tela do
suporte técnico, onde podera salva-lo.

mm Atendimento

RROCERGS

Salvar e fechar

Status

Upload bem-sucedido. O anexo sera mostrado apos o salvamento.

ANOS
= EROCERGS

‘ Inovagdo . Ousadia . Resultados
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LOCALIZAR PROTOCOLOS DE ATENDIMENTO

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

Na tela inicial do Atendimento vocé podera:

1. Visualizar quantos suportes técnicos criados por vocé estdo abertos. Ao clicar sobre o link, vocé pode
acessar a lista de suportes técnicos.

2. Visualizar quantas solicitagdes de suportes técnicos estdo abertas no seu departamento. Vocé
também pode clicar neste link para acessar a lista suporte técnico.

3. Visualizar quantas solicitacdes de suportes técnicos estdo aguardando informacgdes ou aceite do
cliente.

4. Caso possua o numero da sua solicitacdo de suporte técnico, digite-o no campo N2 do suporte e
clique no botdo Ir.

mm&'a— Atendimento

RROCERGS

ONome de Usuario Sair
& Atendimento ao cliente

Solicitar suporte técnico
Informacdes de contato PROCERGS

Q, Localizar protocolos de atendimento _
-—
Ha 0 suportes abertos por mim

Ha 6 suportes abertos por meu departamento h e
Ha 18031 suportes abertos por minha organizacao

Ha 3 suportes aguardando informagées/aceite & e
I N° do suporte “ I 0

i= Avisos

21/06/2019 17:51:56 - Novidades do portal de atendimento
14/06/2019 16:22:32 - Erro na abertura de processos
27/05/2019 14:00:53 - Titulo Teste

(Mostrar todos os avisos)

ANOS
= EROCERGS

Inovagdo . Ousadia . Resultados
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ACEITAR OU REJEITAR SOLUCAO

A solicitacdo de suporte técnico foi solucionada, aguarda confirmacao através da aceitacdo ou rejeicao.

ijwf_ Atendimento

RROCERGS
o e ONome de Usuario sair &
Detalhes do suporte técnico: 685440
« Detalhes
Usuario final Organizagéo Departamento Telefone
TESTE SAC PROCERGS FORNECEDOR
Categoria Status Data/hora da abertura Data/hora de fechamento
Sistema I Ag. aceite do usuario I 10/06/2019 15:29:49

1. Aceitar Solugao: Preencha o campo observa¢des opcionalmente e clique em salvar para aceitar a
solucdo oferecida.

”MA'Q_ Atendimento

BRROCERGS
ONome de Usuario sair &
Aceitar solugdo no incidente 685440
Status atual

Ag. aceite do usuério

[of LTI \erificacdo ortografica

< Voltar “ Voltar para topo

2. Rejeitar Solugao: Preencha obrigatoriamente o campo observagdes e clique em salvar para que a
solicitacdo retorne para equipe de atendimento continuar o atendimento.

MIM'a— Atendimento

RBROCERGS
©ONome de Usuario sair &
Rejeitar solugao no incidente 685440
Status atual

Ag. aceite do usudric

Observagoes (obrigatorio) [RVNTEREGROIIEI ]

< Voltar 4 Voltar para topo

ANOS
= EROCERGS

Inovagdo . Ousadia . Resultados
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AGUARDANDO INFORMACOES DO USUARIO

Significa que a solicitagdo de suporte técnico necessita de informagdes complementares, da parte do

cliente onde pode ser um comentario ou arquivo a ser anexado.

Wka_ Atendimento

BRROCERGS

Detalhes do suporte técnico: 685440

4 Detalhes
Usuario final Organizagdo
TESTE SAC PROCERGS
Categoria Status
Sistema Ag. informacéo do usuario

Departamento

FORNECEDOR

Data/hora da abertura

Telefone

29/05/2019 15:33.05

ONome de Usuario sair

Complementar informacéo m Imprimir Atualizar

Data/hora de fechamento

1. Apds clicar no botao complementar informacao, preencha o campo com as informacdes necessarias;

2. Ao clicar em salvar as informagdes serao vinculadas em sua solicitacdo.

MMQ_ Atendimento

REROCERGS

Complementar informag&o no incidente 685440

©ONome de Usuario sair &

Salvar Cancelar

Status atual

Ag. informagio do usuario

Observagdes (obrigatorio) ERVENILELERE G cl L)

o

€ Voltar

4 Voltar para topo

ANOS
= EROCERGS

Inovagdo . Ousadia . Resultados

€
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LISTA DE SOLICITACOES DE SUPORTES TECNICOS

Ao clicar em um dos links de suporte técnico, vocé visualizard a Lista de solicitacdao de suporte técnico.
Nesta lista vocé pode:

Q Localizar protocolos de atendimento

Ha 0 suportes abertos por mim

Ha 6 suportes abertos por meu departamento

Ha 18031 suportes abertos por minha organizacéo
Ha 3 suportes aguardando informagoes/aceite

N° do suporte n

1. Clicar sobre o niumero do suporte técnico para visualizar todos os seus detalhes.

2. Clicar no botao (+) ou (-) ao lado do nimero do suporte técnico para visualizar ou ocultar
rapidamente algumas informacdes adicionais.

3. Utilizar um dos botdes para realizar as seguintes ag¢des:

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

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

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

MM Atendimento
RROCERGS
e ONome de Usuario sair &
Lista de solicitacbes de suporte técnico pesqusar
1-13 de 13
\ 1 Fdosuporte:_|Servico aielado> [Resumo: ———|Dala de cberra~|Dala de fechamenios
+ HAB Incidente teste 27/06/2019 14:56:15 Resolvido
4+ 585987 wiwerwer 21/06/2019 16:59:06 Ag. informac&o do usuério
6585981 Teste de RG 21/06/2019 16:49:10 Aberto
685797 gggg 18/06/2019 08:44:47 Aberto
+ | 685793 HAB sdfgs fdgs dfg 17/06/2019 19:07:53 Aberto
+ 685625 HAB Problema com o sistema 10/06/2019 152949 Ag aceite do usuario
+ 685607 sdfsdfsdfsfdsfdsdfsdfsdf 04/06/2019 16:29:05 Aberto
+ 685584 GPN novo teste 30/05/2019 18:44:49 Resolvido
+ | 685566 GPN teste 05 29/05/2019 15:50:53 Em atendimento
+ 685565 GPN teste 04 29/05/2019 15:33:05 Em atendimento
+ 685561 GID Teste 02 29/05/2019 15:06:00 Aberto
+ 685560 teste 29/05/2019 15:00:05 Em atendimento
+ 685557 COR-PAE-0205 Teste01 29/05/2019 14:33:38 Em atendimento
1-13 de 13
ANOS

GOVERNO DO ESTADO
RIO GRANDE DO SUL

SECRETARIA DA FAZENDA

= EROCERGS

Inovagdo . Ousadia . Resultados
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FILTROS

Vocé pode utilizar os filtros para realizar uma pesquisa de suporte técnico 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. Os Campos de Data: podem ser utilizados para refinar a pesquisa informando periodos de abertura
ou fechamento do suporte técnico a ser pesquisado.

3. Apds selecionar, ou preencher os campos de filtro desejados, clique no botdo Pesquisar para atualizar
a Lista de suporte técnico.

MM Atendimento

BRROCERGS
ONome de Usuario sair @ | ciiente v
Lista de solicitagdes de suporte técnico
N° do suporte Filtros adicionais
| <Vazio= e
@ Relatado por @& Usuario final B Departamento do usuario final Email do usuario final
Vinicius Cristmann Stei
| © Data da abertura inicial @ Data da abertura final @ Data da fechamento inicial @ Data da fechamento final l
|
I T B e S e |
Servigo afetado Categoria Status
| <Vazio= 2 | <Vazio= e
Descrigdo
%Mais...

. N° do suporte + Servico afetado = Data de abertura = Data de fechamento =

Nenhuma solicitacdo de suporte técnico encontrada

< Voltar ‘4 Voltar para topo

ANOS
= EROCERGS

‘ Inovagdo . Ousadia . Resultados
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DETALHES DO SUPORTE TECNICO

Ao clicar sobre o numero do suporte técnico, vocé visualizara os Detalhes do suporte técnico. Vocé
pode consultar as seguintes informacodes:

1. Detalhes: informagGes do suporte técnico, com destaque para o campo Status, que indica sua
situacao.

2. Detalhes do suporte técnico: descricao que foi fornecida no momento da criagao do suporte técnico.

3. Propriedades: campos que foram preenchidos ou selecionados na criagdo do suporte técnico.
4. Historico: andamentos, alteragdes e comentarios do suporte técnico.

5. Anexos: documentos que foram incluidos na criacdo ou durante o andamento do suporte técnico.

M Atendimento

RROCERGS
ONome de Usuario sair B W
Detalhes do suporte técnico: 685440

4 Detalhes _

Usuario final Organizagdo Departamento Telefone
TESTE SAC PROCERGS 5199999999
Categoria Status Data/hora da abertura Data’hora de fechamento
Sistema Em atendimento 05/04/2019 16:17:42
e (N
Descrigao
Informamos que o sistema Expresso esta apresentando lentidéo. Constatamos que o problema ocorre em todos os computadores da minha organizacgéo.

Propriedades e
Nome Valor

Nome ou sigla do sistema:

Existe algum problema de acesso ao sistema? 2 Néo
Existe alguma mensagem de erro exibida? 2 N&o
Endereco URL ou forma de acesso utilizada:

Mensagem de erro exibida:

Histérico 0
Em Atividade Descrigao

21/06/2019 Atualizar status ssS
17:30:05
28/05/2019 Atualizar status Teste status "aguarda info user”.
09:56:52
08/04/2019 Reabrir Status alterado de 'Fechado' para 'Aberto’
11:06:09
05/04/2019 Fechar Efetuamos contato com o cliente e foi confirmada a normalizacéo do Expresso.
16:24:31
05/04/2019 Atualizar status Status alterado de "Aberto’ para 'Resolvido’.
16:24:13
05/04/2019 Registrar solucdo  Foi efetuado um procedimento em um dos servidores que atendem o Expresso. Apas esta intervencéo o sistema
16:22:02 foi normalizado.
05/04/2019 Vincular Vincular documento : Arquivo 2.txt
16:19:06 documento
05/04/2019 Vincular Vincular documento - Arquivo 1.txt
16:19:05 documento
05/04/2019 Aberto Criar ticket
16:17:42
Anexos e
Anexado em Documento Descrigdo
05/04/2019 16:18:56 Arquivo 1.txt
05/04/2019 16:19:05 Arquivo 2.txt
€ Voltar “ Voltar para topo
ANOS GOVERNO DO ESTADO
-“?OCERGS RIO GRANDE DO SUL
4 SECRETARIA DA FAZENDA
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ADICIONAR UM COMENTARIO AO SUPORTE TECNICO

Vocé pode, enquanto o suporte técnico estiver aberto, adicionar um ou mais comentarios, que aparecerdo no
Histodrico do suporte técnico.

1. Na tela de Detalhes do suporte técnico, clique no botdao Comentar.

MU'LILQ— Atendimento

BRROCERGS
ONome de Usuario sair | Cliente i
Detalhes do suporte técnico: 685440 m
a Detalhes
Usuario final Organizagao Departamento Telefone
TESTE SAC PROCERGS 5199999999

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

3. Clique no botdo Salvar para confirmar a inclusdo do comentario.

m&dﬂ_ Atendimento

RBROCERGS
ONome de Usuario sair ® | ciiente %

Adicionar comentario ao suporte técnico: 685440 e

Comentario (obrigatorio) RUSNINEE Rl 0lE ]

< Voltar 4 Voltar para topo

ANOS
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