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PROCEDIMENTOS 

Objetivo:  

 
Este procedimento tem como objetivo orientar o atendente da Central de Serviços a 
consultar a base de conhecimento do assyst em busca de soluções para um determinado 
chamado, garantindo eficiência no atendimento e melhoria contínua nos processos que 
envolvem diretamente a satisfação do usuário.  

Responsabilidades:  
 

●​ Atendente de chamado de TIC: fazer uma pesquisa na base de conhecimento em 
busca de soluções similares previamente documentadas. 

Pré-requisitos: 
 

●​ Acesso ao sistema de gestão de serviços de TI, onde pode ser encontrada a base de 
conhecimento. 
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Passo a Passo: 

1.​ Acesso ao Sistema: 
a.​ Acesse o sistema de gestão de serviços de TI utilizando suas credenciais de 

acesso. 
2.​ Busca do conhecimento necessário para a resolução do chamado:  

a.​ Acessar, no assyst, o menu “Conhecimento > Pesquisa na base de 
conhecimento”; 

b.​ Fazer a pesquisa por palavras-chave de termos que estejam relacionados ao 
problema encontrado. Para isso, deixar acionada a opção de “palavras-chave” 
e digitar os termos necessários. Para isso, é possível utilizar as expressões 
lógicas AND e OR. Por exemplo, observa-se, na figura a seguir, a instrução 
para a busca de problemas que envolvam acesso ao Google Chrome ou a 
computadores de um modo geral.​
 

c.​ Acionar o botão da lupa no menu superior direito. A figura 1 apresenta o 
resultado da busca proposta.​
​
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​
​​ ​

 
Figura 1 - Busca de conhecimento para as palavras-chave “ACESSO e CHROME” ou 

“ACESSO e COMPUTADOR”​
 

Em outras palavras, ao deparar-se com um chamado de usuário que esteja 
alegando dificuldade de acesso ao Google Chrome, é possível supor que 
problemas semelhantes tenham ocorrido com outros usuários, no próprio 
Google Chrome ou em outros aplicativos, de onde se conclui que a expressão 
“acesso AND ( Chrome OR computador )” poderá exibir resultados que 
ajudam a solucionar o problema. 
 

d.​ Buscar, entre os conhecimentos encontrados pela pesquisa, aquele que mais 
se enquadrar na dificuldade relatada pelo usuário, ou ainda, navegar entre 
eles até encontrar algum que apresente uma solução plausível. Ao clicar uma 
vez sobre um dos resultados, o procedimento de conhecimento 
correspondente é exibido na parte inferior da tela, com todos os detalhes de 
como ele foi resolvido. 
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3.​ Feedback: 
Após realizar os procedimentos sugeridos, Clicar no botão laranja “Fornecer 

feedback”, incluindo uma classificação para a solução entre 1 e 5 estrelas e detalhar 
o motivo para a classificação fornecida. É possível, também, marcar a opção 

“Sinalização para revisão”, para que o revisor de conhecimento saiba da necessidade 
de modificar o procedimento de modo a, por exemplo, atualizá-lo se necessário. A 

figura 2 demonstra onde pode ser encontrada essa opção.​
​

​
Figura 2 - Visualização de um procedimento de conhecimento. As estrelas podem ser 

clicadas para que uma nota seja atribuída à solução e o botão de “Fornecer Feedback” deve 
ser acionado para que o conhecimento seja revisado futuramente. 

​
​
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Observação: fornecer o feedback de um conhecimento utilizado para resolver um 
problema é de grande valia para a prática ITIL do Gerenciamento do Conhecimento 
de uma organização: problemas tendem a se repetir e sistemas tendem a sofrer 
modificações com o tempo. Assim, manter a base atualizada e fazer buscas 
regulares auxilia não apenas os atendentes de chamados, porém todos os 
funcionários de uma organização a encontrarem soluções aos problemas 
encontrados da maneira mais rápida e fiel possível.​
 

4.​ Pesquisar diretamente a partir de um chamado do assyst:​
 
Se o problema a ser resolvido advém de um chamado aberto do assyst, é possível 
utilizar o próprio chamado para abrir a base de conhecimento, em vez de aplicar o 
passo 2. Nesse caso, deve-se acionar o botão das ferramentas no menu superior 
direito e sua opção “Procurar Conhecimento”, como mostra a figura 3. A base de 
conhecimento será aberta da mesma maneira, porém, ao se utilizar uma das 
soluções existentes, será necessário clicar no botão “Ações” e na opção “Resolução 
com Conhecimento” para deixar registrado no assyst que aquele chamado foi 
resolvido utilizando o procedimento indicado. A figura 4 demonstra esse caminho de 
resolução: 
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​
​

​
Figura 3 - Menu de ferramentas. Acessível na própria interface do chamado, essa opção permite 

buscar a base de conhecimento em busca de outro problema documentado, juntamente aos 
passos que se propõem a solucioná-lo.​

​
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​
Figura 4 - Ao utilizar a opção “Ações - Resolução com Procedimento”, o atendente poderá 

vincular a solução utilizada ao próprio chamado, permitindo aos responsáveis pelo processo de 
Gerenciamento do Conhecimento utilizarem a informação de quantos e quais procedimentos 

de conhecimento estão sendo utilizados ativamente na resolução dos chamados.​
​
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