MANUAL DE USO DO
PORTAL DE
SERVICOS TIC

VERSAO 2.0




MANUAL DE USO DO PORTAL DE SERVICOS TIC SECRETARIA DE TECNOLOGIA DA INFORMACAO

VERSAO 2.0 N1 unB

1. INTRODUCAO 3

2. ESCOPO 4

3. COMO FUNCIONA O PORTAL DE 5

SERVICOS TIC

4. EXEMPLO DE CHAMADO 8
4.1 ACOMPANHAMENTO DE CHAMADO 1

5. PESQUISA DE SATISFACAO 12

6. CONTATO 13



MANUAL DE USO DO PORTAL DE SERVICOS TIC SECRETARIA DE TECNOLOGIA DA INFORMAGAO

VERSAO 2.0 N1 unB

1. INTRODUCAO

Este manual foi elaborado para os servidores da Universidade de
Brasilia (UnB) que necessitem de atendimento e suporte técnico para
a resolugdo de problemas relacionados ao uso de Tecnologias da
Informac&o e Comunicacao (TICs).

O usuério encontrard aqui as orientagdes gerais de como acionar o
atendimento de que necessita, por meio do Portal de Servicos TIC.
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2. ESCOPO

No portal, vocé encontrard uma variedade de opg¢Ges de atendimento e suporte. Abaixo, estdo listados
todos os servicos oferecidos pela Secretaria de Tecnologia da Informac&o (STI). E importante ressaltar
que apenas as demandas que se enquadrarem nessas categorias serdo atendidas, pois estdo dentro
da competéncia da Secretaria. Equipamentos eletronicos que nédo estédo relacionados as tecnologias
de informacé&o e comunicacéo, como ar-condicionado, fornos elétricos, micro-ondas, instalacées
elétricas e iluminacao, ndo fazem parte do escopo dos servigos disponibilizados.

. Cadastro de Visitantes na Rede Wireless
. E-mail Institucional

. Lista de Discussao

. Microsoft Office 365 na UnB

. Outsourcing de Impresséo

. Rede e Conectividade

. Seguranca da Informacao

. Sistemas Académicos

. Sistemas Administrativos e Pessoal
. Sistema de Comunicagéo Integrada
. Sites Corporativos

. Suporte Técnico


https://sti.unb.br/cadastro-de-servidor-do-setor-para-operar-o-sistema-sisconv-unb
https://sti.unb.br/ser-e-mail-institucional
https://sti.unb.br/lista-de-discussao
https://sti.unb.br/ser-e-mail-institucional
https://sti.unb.br/ser-e-mail-institucional
https://sti.unb.br/ser-e-mail-institucional
https://sti.unb.br/ser-e-mail-institucional
https://sti.unb.br/ser-e-mail-institucional
https://sti.unb.br/ser-e-mail-institucional
https://sti.unb.br/ser-e-mail-institucional
https://sti.unb.br/ser-e-mail-institucional
https://sti.unb.br/ser-e-mail-institucional
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3. COMO FUNCIONA O PORTAL DE SERVICOS
TIC

O Portal de Servigos TIC é uma plataforma em que o usudrio pode abrir um chamado para solicitar
suporte para diversas situagdes que envolvam o uso de tecnologias da informag&o na UnB. Os servigos
disponiveis abrangem desde o suporte para sistemas académicos as solugdes para hardware (pegas de

computador), desde que sejam equipamentos com identificagdo de patrimonio. O catédlogo completo de
servigos pode ser visualizado na imagem abaixo:

<« C % senvicosticunb.br/citsmart 7idExperienceCenter=2

-‘ U n B Portal Meus Tickets A hcessar o Sistema

uite Office. A STI ndo presta
125 em relzg3o a0 uso do pacote

Central de Servicos da STI

~A Acessados Recentemente

Chat PGD - Erro no Cadastro de Plano
a2 H Gerencial/Plano Individual (Polare)

Portféli
o r o I o E-mail e Office Impressio e Computadores e Comunicagao Aplicativos e Rede e Agente de Sites AD - Active
365 Digitalizacio Periféricos Integrada Softwares Conectividade Relacionamento Corporativos Directory
0c8 ests procurando?

Q

. T o 10!
Servicos e =z A3 8
—>

Sistemas Administrativos Sistemas de Pessoal

A ATENCAO:

A Quantidade e tipo de
Portfdlios e Servicos podem ser

alterados pela STI, a fim de
melhorar o servico ao usuario.
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Notificacoes

Agora, o portal conta com uma nova funcionalidade que permitird a STl adicionar as
ultimas noticias e avisos diretamente na plataforma.
Essas comunicacgdes incluirdo informagdes importantes, como:

Manutengdes programadas em sistemas;
Atualizacdes de software;
Indisponibilidades temporérias de servicos;
Outros avisos relevantes para os usudarios.

Portal Meus Tickets A Acessar o Sistema
Notificacoes
—

OUTSOURCING DE IMPRESSAO
ve.servicostic.unb.br, por meio do Agente de

~A Acessados Recentemente

Chat PGD - Erro no Cadastro de Plano
S [T Rt

Computadores e Comunicagio Aplicativos e Sistemas Redee Agente de Sites AD - Active
eriféricos Integrada Softwares. ung Conectividade Relacionamento Corporativos Directory

Com essa novidade, vocé estard sempre informado sobre o status dos sistemas e eventuais
intervencgdes, garantindo uma experiéncia ainda melhor no uso dos servigos de TI.
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Acessados Recentemente

O painel inicial apresenta os ultimos chamados que vocé realizou no campo “Acessados
Recentemente”, oferecendo acesso rdpido aos servicos que vocé utiliza com mais
frequéncia. Nesse campo, estardo disponiveis os ultimos 10 servigos acessados:

~A Acessados Recentemente

Configurar + Desblogueio de » Formatar Inclusétoje iEl -Prol‘)\slem.e:jde a
Computador ’ conta pessoal @ Computador — ;c;)mpu adorno ‘ DETESxinEwoe]m or
SEl - Problema de
Acesso (Servidor o
‘ ou Externo) - 3° * Teams
Nivel
Caso o usudrio prefira, é possivel afixar o tipo de
servigo que costuma utilizar com mais Formatar
frequéncia para que fiqgue sempre disponivel no C tad
campo “Acessados Recentemente”. omputador
Para isso, basta clicar no fixador cinza,
localizado no canto superior direito do servigo.
O fixador ficara vermelho, / Formatar
sinalizando que o servigo foi afixado no d
campo de “Acessados Recentemente”. Computador
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4. EXEMPLO DE CHAMADO

Segue abaixo, como exemplo, o passo a passo de como abrir um chamado para
configuragdo de computador.

ACESSAR O PORTAL DE
SERVICOS TIC 3 servicosticunb.br/citsmart/login/login.load

O Portal de Servigos TIC esté disponivel em: https:]]
www.servicostic.unb.br]. O usuério € o mesmo do e-

B4 Universidade de Brasilia

mail funcional da UnB (sem o @unb.br), e a senha a
mesma do SIGRH (que pode ser alterada em SUns | prscia
“Esqueceu sua senha?”). 4

Também é possivel acessar o Portal pela pagina inicial
do site da STI: https:][sti.unb.br], e pelo site

https:[[unb.br[, no menu “Servicos“. :

Alguns servigos ndo podem ser solicitados por usudrios e o,
comuns e, por esse motivo, foi criada a figura do Caco da Govidas, cotta  Conral doAeirat a0 Unur
“Agente de Relacionamento”. O Agente de ety
Relacionamento possui um nimero maior de servigos

disponiveis. As regras para esse tipo de chamado Portugués v
podem ser consultadas neste link:

https://sti.unb.br[ser-agentederelacionamento.

Qompg’



https://www.servicostic.unb.br/
https://www.servicostic.unb.br/
https://sti.unb.br/ser-agentederelacionamento
https://sti.unb.br/
https://unb.br/
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ESCOLHER O PORTFOLIO

E-mail e Office Impresséo e Computadores e Comunicacio Aplicativos e Sistemas Redee
365 Digitalizagso Periféricos Integrada Softwares unB Conectividade

‘ 0 que vocé estd procurando?

Ao entrar no Portal, deve-se

escolher o Portfélio desejado. . =t (i
Neste caso, 0O “lmpressao e Equipamento de impressio ou digitalizaéo no liga dempres o dszaciorie mprime oo Confurareupamnts doipresso
Digitalizacao”. .

... A | .. A

passe
equipamento de impressdo ou digitalizagao ¢ seus softwares

ESCOLHER O SERVICO

Apds a escolha do Portfdlio,

¢ necessdrio escolher o - - — E—
Servigo. Neste caso, - . u
“Equipamento de < s o B
impressao ou digitalizacao -

nio imprime ou nio - ¢0

digitaliza”. —

Se o usudrio tiver alguma

ddvida sobre a qual 5 = EEEE £ :

Portfélio ou Servico
corresponde o seu

= & 59
problema, s
a barra de pesquisa & b
poderd ser acionada. ' i
Além da pesquisa, existe a —
opcdo do Smart Chat,
disponivel pelo botao “Falar”, Smart Chat L
no canto inferior direito. Ao O3 PRISCILA
clicar, o usudrio podera Como podemos ajudar?
escolher “Falar com um R
atendente”.

‘ Falar com um atendente

‘ Retomar atendimento

O usuério pode, ainda, entrar
em contato pela Central de
Atendimento ao Usudrio no
nimero 3107-0102 (opgdo 01).
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PREENCHER DESCRICAO DA SOLICITACAO

Na dltima pagina, o usudrio podera completar a solicitagdo, respondendo ao questionario.
Os campos poderdo ser alterados de acordo com o tipo de chamado.

h“' UnB < Portaldo Conhecimento W8 Docs A Acessar o Sistema q Notificagdes +

=DADOS DO SOLICITANTE

Lotacéo (Ex.: DGP/DCADE/PROCAP):"
Telefone (ndmero completo):(Ex - 3X07-XXXX):"
Telefone Celular*

Periodo de atendimento:*

() Manha (] Tarde
©DADOS DO EQUIPAMENTO

Nimero do ltem do equipamento:*

— Selecione — v

E importante saber:

1) Todos os itens marcados com asterisco (*) sdo de preenchimento obrigatdrio.

2) Lotacdo — informe o nome do seu setor.

3) Patriménio — informe o patriménio do computador.

4) Telefone — informe seu ramal ou telefone para contato.

5) Descrigdo — descreva sua solicitagao.

6) Anexo — anexe imagens ou documentos (opcional, nesse exemplo).

7) Concluir — clique em concluir e veja o nimero do seu chamado (ticket) e o tempo maximo
para seu atendimento.

8) Tempo de atendimento — o prazo é contado em dias e horas Uteis, ou seja, de segunda a
sexta-feira, das 08:00hs as 18:00hs.
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I 4
4.1 ACOMPANHAMENTO DO CHAMADO

ACESSO AOS CHAMADOS (TICKETS)

E possivel consultar os chamados abertos pela pagina inicial do Portal, clicando no bot&o
“Meus Tickets”, localizado no centro superior da tela inicial:

‘|= U n B Portal Meus Tickets * A Acessar o Sistema

Apds a abertura do chamado, o usudrio podera acompanha-lo, verificando informagdes
como a situacgdo e o prazo limite para atendimento, conforme descrito abaixo:

Meus Tickets

Pesquisa Situagdo Ordenar Por Ordem
Pesquise aqui por servigo, descri¢do ou nimero de solicitagéo Todos v Data/Hora Criagéo v DESC v n
Ticket Tipo Servigo Solicitagéo Criada em Tarefa Grupo atual Situagdo  SLA Prazo limite Status do SLA B a o o -
235744 Servigos em Desktop Desblogueio de con... Atender Solicitagdo DAU - Help Desk Fechada 2:00 03/10/2024 16:28 A vencel =
Ticket Tipo Servigo Solicitagdo Criada em Tarefa Grupo atual Situagdo | SLA Prazo limite Status do SLA B B\ o -
235373 Servigos em Desktop Configurar Comput... Atender Solicitagdo DAU - Presencial - G3 Fechada 2:0 30 2024 3 A vencel -

Além disso, caso o usudrio considere pertinente relatar mais alguma informacéo, apds ter
concluido o envio da solicitacdo, é possivel adicionar nota, clicando no icone . conforme
demostrado abaixo:

Meus Tickets

Pesquisa Situagao Ordenar Por Ordem
Pesquise aqui por servigo, descri¢do ou nimero de solicitagao Em Andamento v Data/Hora Criagé v DESC v n
Ticket Tipo Servico  Solicitagdo Criada em Tarefa Grupo atual B @GE o =
236702 Monitor Inspegdo para baixa... Atender Solicitagdo DAU - Help Desk

Adicionar nota
Em seguida, serd aberta uma tela para a inser¢édo do comentner
comentario. E s6 escrever e clicar em salvar para
enviar.

Encerrar chamado. Problema Resolvido

11 o
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5. PESQUISA DE SATISFACAO

A Pesquisa de Satisfacdo é muito importante para que a STl possa aprimorar o servigo ao
usuario.

O usuério pode ter acesso ao formuldrio da pesquisa de duas formas. A primeira delas pelo

Portal, em “Meus Tickets”. Em cada chamado haverd opcdes de consulta, uma delas é a
Pesquisa de Satisfagdo, como se pode observar na imagem abaixo.

== UnB = Portal do Conheciment W Docs  #r Acessar o Sistema q NotificagBes ~

Meus Tickets

Pesquisa Situagdo Ordenar Por Ordem
Em Andamento v Data/Hora Criagio ~ DESC ~ n
-
Ticket  Tipo Servigo Sollcitagio Criada em Tarefa Grupo atual Situagdo B Q. =
215649 Incidente Habilitagdo e Confi Problema em ramal Atender Solicitagao CRI - Oi-Metodo Em Andamento -

A outra forma de acesso é por meio do g servicostic@unb.br @ «
= . 7 i~ Para:

e-mail enviado apds a concluséo do

chamado.

Prezado
Informamos que sua solicitagdo foi atendida em 24/02/2023 11:09.

Desejamos saber a sua opinido sobre os servigos prestados neste atendimento. Desta
forma, contamos com a sua avaliagdo

* I Clique aqui para fazer a avaliacio do Atendimento I

Numero da solicitagdo: 190777
Tipo: Requisi¢ao
Servigo: Montar/Instalar computador

CITSMART - PESQUISA DE SATISFAGAO

B _ Ao realizar a Pesquisa de Satisfacéo, caso a
avaliagdo indicada seja de “N&o Atendida”, ainda

Descrigio:

pode reabrir o chamado, como indicado na

Resposta:

imagem ao lado.

Nio Atendida v

Comentario/Sugestao de Melhoria:*

Deseja reabrir a solicitagao de servigo ?  Reabrir Ticket
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DUVIDAS?

Se apos a leitura deste manual ainda surgirem duvidas,
contate a Secretaria de Tecnologia da Informacao pelo
Smart Chat ou pelo nimero 3107-0102 (opcao 01).



mailto:dgp.pgd%40unb.br?subject=

