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1. Oque éum SISTEMA DE HELPDESK?

Essa € uma ferramenta para gerenciamento e registro de chamados que auxiliam
nas tarefas de controle e resultam em respostas aos chamados de uma forma
rapida, eficiente e interativa, pois tanto a Equipe de Tl quanto o usuério estardo
acompanhando o andamento do processo, podendo assim, melhorar a qualidade
do atendimento.

2. Processo de atendimento

Usudrio registra o chamado

¥

0 chamado é atribuido ao .
técnico

¥

O técnico soluciona o chamado

e o mesmo aguarda validacdo
| do usudrio |

NAO SOLUCIONADO

A

SOLUCIONADO Quando o procedimento adotado ndo
Quando o procedimento adotado solucionou o problema/solicitagdo, sendo L
solucionou o problema/solicitacdo necessario retornar para o técnico reavaliar a
de forma satisfatdria. estratégia utilizada. Nesse caso, o chamado

retorna para o status “Atribuido”.

| 3 Chamado Finalizado com

aprovagdo do usuario
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3. Por que abrir um chamado?

e Porque todas as informagOes devem ser registradas para documentacao
do problema/solicitacdo. Esses registros sdo acompanhados e distribuidos
pelo Gerente da Equipe de Tl e o mesmo encaminha para o Técnico
disponivel para o atendimento.

e Ao registrar o problema/solicitacdo, o usuario tera o controle de todo o
processo feito para chegar ao resultado final podendo cobrar respostas
sobre o chamado.

e Portanto o HELPDESK € uma forma rapida, eficiente e interativa, pois tanto
a Equipe de TI quanto o Usuario estardo acompanhando os
procedimentos, melhorando a qualidade no atendimento do servico.

4. Acessando o HELPDESK

Acesse pelo browser pagina institucional:

Passo 1
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Passo 2

:=I

- . . INSTITUTO FEDERAL DE

- . EDUCAGAO, CIENCIA E TECNOLOGIA
SERTAO PERNAMBUCANO

Q

- ;V Central de Servigos de TI

15

= @ ——
Pl > W S1eA~

L HELP DESK

——— T —— T — Vre— I ———  p—

sl R sl PRONATEC

[-)
s
<
o
s

2
£
<
=
S
(]

[

Passo 3
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Passo 4
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Passo 5

Home Cria um chamado Chamados Reservas

Home V@ - Reitoria (estrutura de arvore
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Cria um chamado

Cria um chamado +

Chamados Niamero
Novo 0
Processando (atribuido) 0
Processando (planejado) 0
Pendente 1
Solucionado ]
Fechado 1

Passo 7
ApOs o login utilize o formulario abaixo e registre o maximo de informacgdes a

o
<
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(1] . lici ~ bl
qE; respeito da solicitagéo ou problema.
[

a0

Cria um chamado Chamados

Descreva o incidente ou a requisicdo

Tecnologia do Sert

Tipo Incidente v

(%]
Categoria v —
g Prioridade do
r Urgéncia Meédia Problema
<D
Tipo de hardware Geral v
Localizage - Setor da Solicitagdo

Titule

Resumo do Problema

Descricao™

" Arquivo (200 MB max) @
arquivo que

para (o] Arraste e solte seu arquive aqui, ou

entendimento do problema Selecionar arquivo... | Nenhum arquivo selecionado.
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Passo 8
Apos o preenchimento, clique no botdo “Enviar mensagem” e aguarde a validacéo

com o0 numero do chamado:

Reitoria (estrutura de arvore) post-only

O

Ndmero do Chamado

Informagﬁ ®

Seu chamado foi registrado, o atendimento esta
‘em progresso. (Chamado: 2590)

Ttem adicionado com sucesso: Instalacdo do
Monitoramento RNP - MonIP

0brigado por utilizar o nosso sistema automatico
de helpdesk.

Pronto! A sua mensagem ja foi enviada para Equipe de Tl e ser& atribuida a um
técnico responsavel pela area do problema/solicitacao.

OBSERVACAO: Aguarde o contato técnico e evite registrar outro chamado para o
mesmo problema ou até mesmo contactar outro técnico para resolver o chamado

ja atribuido anteriormente.
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5. O que séo Follow-up e Tarefas?

® Follow-up (Acompanhamento): Esse é o acompanhamento e troca de
Informacdes entre o usuario e o técnico. Para cada informacdo solicitada a
respeito do problema/solicitagdo o usuario devera incluir um novo “Follow-up”.

® Tarefas: Sao acdes tomadas (jA executadas) ou planejadas para solugdo do
problema/solicitagéo, sendo essas ac¢des descritas para a ciéncia do usuario.

6. Acompanhando o chamado

Ainda no helpdesk clique no link Chamado”:

Cria um chamado Chamados
(=]
[ —
(1]
(2]
—3
t
g + Caracteristicas - Status g N&o fechado
1™
(1)
m - = . e
o Exibir (ndmero de itens) 20w l _.],
(C
)
qh, v Oltima Data de
(73 D Titulo Entidade Status atualizacio abertura
(=)
© 2 590 Instalacio do Monitoramento  Reitoria O Processando 15-03-2016 11:03  15-03-2016
(1] RNP - MonIP (atribuida) 11:03
—
t-2]
2 2 570 Implantacdo da Rede - WIFI Reitoria = DGTI - Pendente 11-03-2016 09:12  10-03-2016
(=] Visitante Suporte de TI 11:30
S
<19 " ] * Oltima Data de
[ =] 20 ifulc Entidade atualizacdo abertura

iéncia e

A

Para visualizar os detalhes

dos chamados basta clica
no “titulo” do chamado.
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7. Como serei notificado?

Desde a abertura até a finalizagdo do chamado o usuério e o técnico responsavel seréo
notificados por e-mail (gerado automaticamente pelo préprio sistema Helpdesk).

OBSERVACAO: Os e-mails s3o gerados automaticamente pelo sistema
HELPDESK e sao notificacdes para conhecimento do usudrio e do técnico
responsavel pelo chamado.

8. Status do chamado

® Novo: Todo chamado registrado sem atribuicdo de técnico.
Processado (Atribuido): Chamado atribuido ao técnico responsavel.
Processado (Planejado): O chamado foi atribuido, porém sera atendido
conforme o planejamento técnico.

® Em atendimento: Sinaliza para o usuario que o chamado estd em atendimento
naguele momento.

® Pendente: Status que sinaliza a dependéncia de terceiros, equipamentos ou algo
gue ndo esteja relacionado com o usuario ou o técnico.

® Aguardando Feedback: Status que sinaliza a dependéncia de resposta do
usuario.

® Lista de espera: E o status que sinaliza dependéncia de tempo (técnico), custo,
pessoal ou até mesmo aprovacao gerencial para sua execugao.

® Solucionado: Chamado finalizado pelo técnico, porém estard aguardando a
aprovacdo do usuério para fechar como solucionado ou recusar a solugdo
adotada.
Fechado (Solucionado): Chamado solucionado e finalizado.

Fechado (N&o Solucionado): Chamado sem solucéo.
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9. Equipe de Tecnologia da Informacao

// e Setor de Sistemas: sistemas@ifsertao-pe.edu.br \\

e Setor de Suporte: rt.suporte@ifsertao-pe.edu.br

e Coordenacdo de Infraestrutura de Redes : redes@ifsertao-pe.edu.br
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