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Boas-vindas!

Bem-vindo ao seu manual de 
treinamento do Portal SOS, que está 
transformando a maneira como 
fornecemos o serviço no registro, 
assistência e acompanhamento dos seus 
incidentes e problemas de TI

Este manual é útil para:

o Aprender a registrar seus incidentes 
e problemas (incluindo reset e 
desbloqueio de senha) no Portal 
SOS (você mesmo pode gerar o 
número do seu ticket).

o Saber como dar seguimento em 
tempo real no status da sua 
solicitação no Portal.

Antes de começar a leitura, 
recomendamos:

1. Buscar um lugar sem distrações.
2. Ter em mãos um caderno e um

lápis/caneta para fazer anotações. 3

Portal
SOS

Começamos...



Iconografia

Adicionar anexos:

Permite anexar arquivos que possam ajudar em sua solicitação
(tamanho máximo de 1024 MB em doc, docx, xls, png, pdf, 
pptx, etc.)

Campos obrigatórios:

Campos que você deve preencher para poder registrar seu
incidente/problema*

A seguir, mostraremos os principais ícones que você encontrará quando estiver dentro 
da ferramenta registrando um incidente:

Campos obrigatórios que já foram preenchidos:

Campos que o portal preenche automáticamente. São dados 
extraídos de seu registro no SAP RH (conta de rede)*

Informação obrigatória:

Campos que faltam informações e são 
necessários para registrar sua solicitação

Campos preenchidos automaticamente:

Os campos em cinza são campos que 
são preenchidos automaticamente

Pesquisar:

Botão que permite pesquisar informação dentro do portal: 
incidentes, bases de conhecimento, catálogos, etc



Iniciar sessão

1. Através do navegador Google Chrome, acesse o Portal SOS 
https://sos.kof.com.mx

2. A tela a seguir aparecerá por alguns segundos, nenhuma ação é necessária.

3. Selecione/Digite seu e-mail e clique em avançar

https://sos.kof.com.mx/


Iniciar sessão

4. Digite sua senha e clique no botão de iniciar sessão.

5. Para manter a sessão iniciada, pressione o botão "Sim ou Não" conforme sua
preferência.

6. Na primeira vez que você entrar no portal, insira seu CEP e clique no botão
"Salvar" (somente uma vez).



Iniciar sessão

Alterar o idioma:

7. Clique no seu nome.

8. Selecione o perfil."

9. Clique no idioma de sua preferência.



Reportar um 
incidente

Para reportar/registrar um incidente ou problema no Portal SOS, siga estes passos:

1. Ao fazer login, você verá a seguinte tela, clique no botão "Criar novo incidente".

2. Você verá a seguinte tela, selecione "Tecnologia da Informação" no menu 
"Catálogos".



3. No menu de categorias, selecione "Funcional".

4. Clique em uma opção no menu "Funcional" que você queira reportar.

Reportar um 
incidente

Nota: Dentro dos catálogos você encontrará este ícone para incidentes e este 
para solicitações exclusivas de RH. 



5. Clique no tipo de incidente/problema que você queira reportar.

Preencha os campos solicitados no formulário:

6. Selecione uma ou mais opções para "Contato preferido" para que possam entrar 
em contato contigo, se necessário.

Nota: Selecionando qualquer opção de 
“Contato    f  id ”,   i f  m çã  c    s   d        s    sc  h  fic  á h bi i  d  

como campo obrigatório do formulário.

Reportar um 
incidente

Aqui você pode 
selecionar o tipo de 

visualização (grade ou 
lista)



7. No campo "O incidente ocorre com você", selecione "Sim".

O registro do incidente/problema é para você (caso contrário, clique no passo 9):

8. Insira as informações nos campos marcados como obrigatórios.

Nota: Os c m  s "Em   s ", P ís,  í u     "C     d    d  ”serão
preenchidos automaticamente.

Reportar um 
incidente



9. No campo "O incidente ocorre com você", selecione "Não".

O registro do incidente/problema é para outra pessoa:

10. No formulário, insira o nome da pessoa para quem você está registrando o 
incidente, e alguns dados serão preenchidos automaticamente (preencha os 
campos marcados como obrigatórios).

Reportar um 
incidente



11. Selecione o tipo de falha presente na lista suspensa. 

12. Selecione o nível de urgência. 

Nota: Recomendamos que você consulte a classificação de 
cada nível de urgência antes de atribuir um ao seu

incidente/problema. 

Ao clicar no ícone de interrogação, você
verá uma breve descrição da 

classificação de urgência

13. No campo de descrição, adicione uma breve mensagem explicando o problema 
apresentado. 

Reportar um 
incidente

12. Selecione o nível de urgência. 



Reportar um 
incidente

14. Anexe um arquivo ao seu pedido que possa ajudar para a resolução, clique em 
"Adicionar anexos".

15. Clique no botão “Submeter".

16.N    óxim      , v cê v  á    úm    d  s u i cid    ,   s   us “N v ”       u   
ao qual foi atribuído.

Nota: Você receberá uma notificação por e-mail com o número do ticket informando que 
um incidente foi aberto.



Complementar 
informação

2. Complemente as informações que o agente requerir, você também pode anexar 
um arquivo que possa ajudar para a resolução da sua solicitação e clicar no 
botão "Enviar".

Para complementar as informações solicitadas, siga estes passos:

1. C iqu   m “solicitações” (v   seção “Consultar status”)   selecione o número de 
ticket correspondente.

Assim que os agentes e grupos de resolução fizerem a análise correspondente do 
seu i cid    /   b  m ,   s   us mud  á      “Em   d m    ”.

Se eles identificarem que precisam de mais informações para resolver o seu 
incidente, você receberá um notificação via e-m i      s   us mud  á      “Em 
espera".

JOÃO RIBEIRO

JOÃO RIBEIRO



Complementar 
informação

Aqui você pode 

anexar arquivos

Nota: O status do seu incidente mudará novamente      “Em 
andamento”   s  ui á      c ss  d    s  uçã .

Nota: Sua solicitação de resolução do incidente permanecerá no status "Em 
espera" até que você complete as informações solicitadas. Recomendamos 

complementá-la o mais rápido possível para evitar longos tempos de resolução.



Cancelar 
solicitação

Os passos que você deve seguir para cancelar sua solicitação de resolução de 
incidente/problema são as seguintes:

2. Clique no botão "Cancelar o incidente".

1. C iqu   m “Solicitações” (v   seção “Consultar status”)   s   ci       úm    d  
ticket correspondente.

Nota: Você receberá uma notificação por e-mail indicando que 
o incidente foi cancelado.



No final do fluxo do processo de resolução de incidentes, você receberá uma
notificação por e-mail "Resolvido" indicando que seu incidente foi resolvido. 

Caso você não esteja satisfeito com a solução que a SOS proporcinou, rejeite-a e 
siga estes passos: 

Reabrir 
solicitação

2. Clique no botão "Rejeitar a solução."
Lembre-se de que você 

tem 2 dias para reabrir sua
solicitação antes de que 

seja fechada

3. Adicione um comentário e clique no botão “Submeter".

1. C iqu   m “   ici  ções” (v   seção “Consultar status”)   s   ci       úm    d  
ticket correspondente.



Reabrir 
solicitação

4. A solicitação é atualizada com o seu comentário de reabertura e o status muda 
de "Resolvido" para "Em andamento".

5. Inicie o fluxo do processo de resolução novamente.



No final do fluxo do processo de resolução de incidentes, Você receberá uma 
notificação por e-mail informando que o incidente foi resolvido.

Dar aprovação de 
resolução

2. Se você estiver de acordo com a solução, clique no botão "Aceitar solução".

Lembre-se de que você tem 2 dias 
para aceitar e/ou rejeitar a resolução 
antes que a solicitação seja fechada 

automaticamente

3. O status da solicitação muda para "Fechado".

1. C iqu   m “Solicitações” (v   seção “Consultar status”)   s   ci       úm    d  
ticket correspondente.

JOÃO RIBEIRO

FELIPE SILVA

JOÃO RIBEIRO

FELIPE SILVA

FELIPE SILVA

JOÃO RIBEIRO



4. Clique no botão “  ici  ”        s   d       squis .

Avaliar o 
serviço

Ao fechar a solicitação, você receberá uma notificação por e-m i  “E c    d " 
indicando que o seu incidente foi fechado. Você pode avaliar o serviço que recebeu 
para resolver o seu incidente, siga estes passos:

1. Entre no Portal SOS.
2. Clique em "Minhas pesquisas".

3. Selecione a pesquisa para o serviço que quiser avaliar.



4. Dê a sua nota e clique no botão "Enviar".

Avaliar o 
serviço

5. Caso estiver "Muito insatisfeito", "Insatisfeito" ou “  dif      ", ajude-nos 
explicando o motivo (pode escolher mais de um) e clique no botão “Submeter”.



Consultar 
status

Você pode consultar o status das suas solicitações de acesso no momento em que 
você precisar.

1. Entre no Portal SOS.
2. C iqu   m “Solicitações".

3. C iqu   m “Exibir todas as solicitações".

4. Clique no incidente que você queira consultar.



Consultar 
status

Você também pode consultar o status de seus incidentes abertos (solicitações que 
você criou para outra pessoa).

1. Entre no Portal SOS.
2. Clique em "Meus incidentes abertos".

3. Clique no incidente que você queira consultar.



Notificações

Uma das vantagens que o Portal SOS tem para você é te manter sempre informado 
sobre o status da sua solicitação através de notificações por e-mail.

As notificações estão vinculadas ao processo de resolução de incidentes e os tipos 
são:

1. Incidente aberto 2. Em andamento 3. Em espera

4. Cancelado 5. Resolvido



Base de 
conhecimento

O Portal SOS tem ao seu dispor uma base de conhecimentos que inclui esta guia e 
itens de seu interesse que te ajudarão a compreender e resolver alguns problemas 
comuns.

Para ter acesso a essa base:

1. Entre no Portal SOS.
2. C iqu   m “B s  d  C  h cim    ”.

3. Clique no item que seja de seu interesse.



Status do sistema

Antes de registrar um incidente, recomendamos que você valide que avisos 
relacionados a falhas gerais em sistemas, ferramentas e/ou aplicativos não estão 
visíveis no Portal SOS.

1. Entre no Portal SOS.
2. Valide que não exista nenhum aviso no cabeçalho da janela, em caso de falha

geral, você será notificado desta forma.

3. Consulte a seção "Status atual" e verifique se o seu incidente não está 
registrado.



Status do sistema

Caso precise de mais informações sobre o status do sistema.

4. Clique no botão "Status do sistema". 

5. C  su      “    us Atual" do sistema em geral.



Encerrar sessão

Segunda opção:

Clique no botão "X" no canto superior direito da tela.

Primeira opção:

Vá até a barra de ferramentas, clique no botão com o seu nome, no canto superior 
direito e clique no botão “Logout". 



✗Obrigado!


