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* Objetivo:

Auxiliar o usuario no procedimento de solicitac@osdporte técnico em tecnologia da informacéo aioc@acao (TIC).

« Publico alvo:

Usuérios dos recursos de tecnologia da Informagdmitiade SENAI CETEC.

» Recursos necessarios:

Dispositivo com acesso a rede SENAI CETEC utilizandvegador de internet.

1° Passo: Acesso ao Sistema.

Abra o navegador de internet (Internet Explorero@ie, Firefox ou Opera) e acesse a pagina de suport

(http://suporte.cetec.pr

| http://suporte.cetec.br/

http://suporte.cetec.br,

Bing Sugestdes

Ativar sugestdes (enviar pressionamentos de tecla para Bing)

|:‘ Jo )

P~E22X
Shift + Enter

s

Adicionar

Figura 1: Na figura acima exemplifica o enderecgit#ido para acesso.
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Service Desk - NTI

Sistema de Solicitagdo de Suporte Técnico em
Tecnologia da Informagdo e Comunicagéo (TIC)

usudrio: |
Senha:
Uniizar usudrio e senha de rede.

Entrar

Nio possul usudrio de rede?
Clique aqui

I8 o=

WY1 - Nielne do Taenologin

i informegh

=0

cho
Gentro de Tecnologia SENAI CETEC

Ajuda @

Figura 2: Coloque o login e senha utilizada pargdo para acesso ao computador.

Digite usuario e senha (vocé usara o nome de wsea@isenha do e-mail, exemplo: “Thiago.Silva” éa®cessario
inserir todo o endereco de e-mail, por exemplaafbisilva@fiemg.com.br’, digitando apenas o nome e sobrenome).

B

Service Desk - NTI

Sistema de Solicitagao de Suporte Técnico em
Tecnologia da Informagdo e Comunicagao (TIC)

Usurio: fiagoz I

Senha: L
utilizar usudrio e senha de rede.

&0 possul ususrio de rede?
Cligue aqui

B

NTI - Nuelea ds Teensiogia a0
Centro de Tecnologia SENAI CETEC

Ajuda @

Figura 3: Digitar o login como no exemplo acima.
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ApOs o login aparecera a tela inicial do Sistem&elwice Desk - NTI.

-Sistema
F‘EMG Sistema de Service Desk - NTI

Home

[ocorréncias Sistema de Service Desk - NTI

3 ﬁ Abrir Chamado Mo foi encontrada nenhun)
G, Meus Chamados

Existem 68 ocorréncias inativa(s) aberta(s) por vocé. Mostradas as mais recentesde 1a 5. |7<: 7 | :7_7!. ﬁi i77>77| r;)j \7Ta;a;7i

13345 INFRAESTRUTURA - Backup

9892 INFRAESTRUTURA - Backup

9385 INFRAESTRUTURA - Migracdo de rede

T ELABORAR DOCUMENTACAO vinicius
2253

7592 DUVIDAS DE UTILIZACAO Tulio Nicola
2299

Existe{m) 1 ocorrénda concluida por vocé no sistema.

1502 REDE - Acesso & internet

Figura 4: Nesta tela o usuéario tera a visualizagimtodos os chamados abertos por ele, independerg&atus.

2° Passo: Abrindo um Chamado:

Ocorréncias

b Abrir Chamado
@, Meus Chamados

Figura 5: icone Abrir Chamado.

Botdes de acesso:
- 1° Abrir Chamado:

Clicando no link aparecera a seguinte tela:

% Sistema de Service Desk - NT/

Usuério: ocomon22
(LS Ocorréncas __|
Ocorréndias - NTI Sexta-feira, 07/03/2014
9 Abrr Chamado Abertura de Ocorréncias:
@, Meus Chamados B
¢ drea Responsavel: Problema: [ seledone a &rea [+
Descicho d problema:
Contatos C i Ranat [ ]
Loca: Tearico: locoman22 ]
Data de abertura: Status: Aguardando atendimento
oot Anexar outro
Lok ] [ Gancslar |

Figura 6: Nesta tela o usuario vai detalhar o pretvia, diferenciando por area e problemas especificos
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Nesta tela vocé selecionara a area responsavel

Sistema de Service Desk - NTI

Abertura de Ocorréncias: I:.}
Area Responsével: Selecione a drea E|
Descricdo do problema: Rede

Sistemas

Suporte_Informatica

Telefonia

Figura 7: Tela de escolha das areas de Tl existente

Apés a selecdo da area e do problema aparece wmargefaixa em que serd mostrado o problema, aeSA\
categorias:

Abertura de Ocorréncias:

Area Responsavel: Suporte_Informatica ﬂ

PROBLEMA

Prablema: IMPRESSORAS [v]

SLA

® IMPRESSORAS 1 dia & 4 horas

) IMPRESSORAS - Diagndstico e Manutencio 4 horas

O IMPRESSORAS - Instalacio 1 dia (8 horas)

) IMPRESSORAS - Problemas de impressdo 3 horas

SELECIONE ACIMA A OPCAD EM QUE O PROBLEMA E/OU SOLICITACAO QUE DESEJA REGISTRAR MELHOR SE ENQUADRE.

Figura 8: Tela que apresenta o tempo maximo pahacéo de cada problema.

Observacéao:

SLA (Service Level Agreement - Acordo de Nivekdéa®):
SLA é o prazo maximo em que a demanda sera sohutigrela equipe de Tl

Descricao do problema

Neste campo o usuario fara um pequeno prognosti@mamado, ou seja, um relato sobre o que serdidteu seja, o
usuario deve descrever o problema.

Descrigdo do problema: |

Figura 9: Campo de descricdo do chamado, neste camygsuario insere o prognostico do chamado.

Contato:
Refere-se a pessoal que podera receber o técnitmcabou receber recados sobre o andamento dacdolu

Ramal:
O ramal ou telefone do contato que recebera o té&cni

Data de Abertura:
Refere-se a data e a hora que o chamado esta sthetto (ndo editavel).

Status:

E o status que o chamado estd perante o atendim@mip padrdo na abertura estard sempre “aguardando
atendimento”).
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2° Meus Chamados

()| ® hitpu//suportecetecibrindexphplbviktliggZ3imszilvdsdi2 O ~ © | @ Service Deske- NTI

-Sistoma -
F313[cE  Sistema de Service Desk - NTI

b

Usuirio: ocomon22 | Logoff [ |  Ajuda §)
vome [IEETITTAM Inventirio  Admin  OpenAudit Nagvis  Piwik  Cacti
Ocorréncias i -NTL Quinta-feira, 06/03/2014
3 Abrr Chamado i enfhuma ocorréncia ati
€, Meus Chamados [T —————
Existem 68 aberta(s) por voc. Mostrad; rtes de 12 5. [ << |[ < ][> |[>> |[ Todas |
Contato Local
13399 INFRAESTRUTURA - Backup vinicius EPR - Esc. Projetos Encerrada
0000 fadfsdf
o892 INFRAESTRUTURA - Backup testes NTL Encerrada
00 testes
o880 INFRAESTRUTURA - Migragio de rede Vinicius NTL Encerada
237 testes
7777 ELABORAR DOCUMENTACAO vinicius NTI Encerrada
2253 teste
7592 'DUVIDAS DE UTILIZACAO Tulio Nicolas NTI Encerrada
2209 Teste de abertura de chamando
Exste(m) 1 ocorrénia concluida por vocé no sistema.
Ccontato ocal
c P 2 =
i s _Ramal Descricio 2R
1502 REDE - Acesso 3 intemet testse st Encerrada
000 hysdetaet

Sistema de Solicitacio de Suporte Técnico em Tecnologia da Informacio e Comunicaco (TIC)
Nicleo de Tecnologia da Informac3o - (31) 34892224

OcoMon - Monitor de Ocorréncias e Inventério de equipamentos de informatica
ersio: 2.0-RC6 - Licenga GPL

Figura 10: Ambiente com os chamados abertos, eades e pendentes.

Mostra todos os chamados abertos pelo usuariop spradquer que seja o status do atendimento. hatalém de
visualizar os chamados o usuario podera alteraompanhar os chamados.

_ —
D) 6 vtz P~ 0] @ sweomcm x[i]
&

“Sistema =
E FIEMG:

Sistema de Service Desk - NTI

Usudrio: ocomon22 | Logoff [ | Ajuda g
Home [CTTETIEEN  Inventirio  Admin  OpenAudit Nagvis  Piwik cacti
Ocorréncias Sistema de Sarvice Desk - NTT Quinta-feira, 06/03/2014
~
£ i chamado Consulta de Ocorréncias
@, eus Chamados | Imprimir ocorréncia | SLA | Re-abrir | Tempo de documentagio | Pesquisa de Satisfacdo |
Priridade: Sistema aritico
Namero: [13349 ] Area Responsavel: Rede ]
Problema: |INFRAESTRUTURA - Backup | Solicitado por: ocomon 22 |
Categorias do problema 0l
Descrigio: fidfsd
Unidade: [ ] Etiqueta do equipamento: 0
Contato: vinicius Ramal: o000
Local: [EPR - Esc. Projetos | Utimo operador: Vinicius Siva Feli |
Data de abertura: 0371072013 14:39:47 ] Data de Fechamento: (0371072013 15:10:21 ]
Descricio da soluco:
Status: Encerrada
Bl Existe(m) 10 assentamento(s) para essa ocorréncia.
Assentamento 1 de 10 por ocomon 22em  Tuio, }3 acabpou?
03/10/2013 14:40:57
Assentamento 2 de 10 por Tilo Nicolss __[Em atendimento por tulio.nogueira
B s st ORI ) o v

Sistema de Solicitaco de Suporte Técnico em Tecnologia da Informacio e Comunicagao (TIC)
Nicleo de Tecnologia da Informacio - (31) 34892224

Ocobon - Monitor de Ocorréncias e Inventdrio de equipamentos de informatica
Vers3o: 2.0-RC - Licenca GPL.

Figura 13: Clicando no chamado aparecera esta talana, nela o usuario pode observar todos os aasertos dos chamados e inserir um
comentario sobre os assentamentos ou simplesmasgaralguma informacao pertinente com relagaolrentado.

Time de Tl da unidade SENAI CETEC:

Area

Técnicos
Thiago Silva
Wesley Ribeiro
Carlos Peterson
Vinicius Felix
Breno Carvalho
Tulio Nogueira

Horario de Atendimento

Suporte

o 08:00 as 17:00 horas
Informatica

Rede 08:00 as 17:00 horas

09:00 as 18:00 horas
Paulo Alves

José Otavio Nunes 09:00 as 18:00 Horas
Tabela 1: Composicéo da equipe de TI.

SINGEINES

Telefonia

Observacdes importantes:
« O tempo para atendimento é calculado de acomtooctipo de problema;
» Os chamados abertos sao inseridos em uma filarparde atendimento.
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