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1. Infroducao

Este manual foi elaborado para os servidores da Universidade de Brasilia (UnB)
gue necessitem de atendimento e suporte técnico para a resolucdo de problemas

relacionados ao uso de Tecnologias da Informacdo e Comunicacdo (TICs).

O usudrio encontrard aqui as orientacdes 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 opcdes de atendimento e suporte.
Abaixo, estdo listados todos os servicos oferecidos pela Secretaria de Tecnologia da

Informacao (STI).

E importante ressaltar que apenas as demandas que se enquadrarem nessas

categorias serdo atendidas, pois estdo dentro da competéncia da Secretaria.

e Cadaostro de Visitantes na Rede Wireless
e E-mail Institucional

e Lista de Discussdo

e Qutsourcing de Impressdo

e Microsoft Office 365 na UnB

e Rede e Conectividade

e Seguranca da Informacdo

e Sistemas Administrativos e Pessoal

e Sistemas Académicos

¢ Sistema de Comunicacdo Integrada
e Suporte Técnico

e Sites Corporativos

Equipamentos eletrénicos que ndo estdo relacionados as fecnologias de informacdo
e comunicagcdo, como ar-condicionado, fornos elétricos, micro-ondas, instalacdes

elétricas e iluminacdo, ndo fazem parte do escopo dos servicos disponibilizados.
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3. Como funciona o portal de servigos TIC

O Portal de Servicos TIC constitui um ambiente onde o requisitante consegue
registrar solicitacdes de auxilio para variados cendrios relacionados a utilizacdo de
tecnologia da informacdo na UnB. O escopo de atendimento contempla desde a
assisténcia a sistemas académicos até manutencdes de hardware (componentes
fisicos), contanto que se trate de equipamentos patrimoniados. O catdlogo de servicos

pode ser conferido na figura a seqguir:

Categorias © 40 Ui

01 - Instalagdo de ramal B 02-Remanejamento 03 - Problema em 04 - Instalagdo do
fisico de ramal fisico W\ ramalfisico (Cisco ou ‘Webex
Unify)

AD - Active Directory
Agente de Relacioname...
Aplicativos e Softwares

Computadores e Periféri...

05 - Problema em 202 06-Cadastrode ,)) 07 - Mudanga de 202 08 -Grupo de captura

N\ ramal légico (Webex) &% corvidores paraa ( categoria de ramal av e/ou grupo de
utilizagdo do Sistema atendimento
de Comunicaco Integrada -
SCL.

Comunicagao Integrada

E-mail e Office 365

Impress3o e Digitalizagio

Rede e Conectividade

Sistemas UnB

Sites Corporativos e Formulérios

e

3.1 Acessando o portal de servigos TIC

O Portal de Servicos TIC estd disponivel em: ’g— o

hitps://www.servicostic.unb.b. O usudrio € o mesmo

do e-mail funcional da UnB (sem o @unb.br), e a /<
senha a mesma do SIGRH (que pode ser alteradaem — _f
— Faca login na sua conta
—
“Esqueceu sua senha?”) -
Usuario | =
Também ¢é possivel acessar o Portal pela KC -
pagina inicial do site da STI: https://sti.unb.br/, e pelo —— 2 i
site hitps://unb.br/, no menu “Servicos “. = , , £
Tr Origem de login
Alguns servicos ndo podem ser solicitados por = =
Lembrar de mim | =
usudrios comuns e, por esse motivo, foi criada a figura ] I
do “Agente de Relacionamento”. O Agente de f \(
Relacionamento possui um nimero maior de servicos ' 2&
' o p— SO A~
disponiveis.
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4. Abertura de chamados

Ao acessar o sistema, a tela inicial j& dispde de todas as categorias disponiveis
para a abertura do chamado. Cada categoria, por sua vez, contém seus respectivos

tipos de solicitacdo (formuldrios).

Aposs localizar a opcdo que deseja, cliqgue no tépico para abrir o seu formuldrio
para preenchimento.

Categorias =

01 - Instalagio de ramal Bl 02 - Remanejamento 03 - Problema em 04 - Instalagéo do
fisico de ramal fisico O\ ramalfisico (Ciscoou Webex

Unify)

AD - Active Directory

Agente de Relacioname...
Aplicativos e Softwares

Computadores & Periféri...

05 - Problema em :._'. 06 - Cadastro de c,)) 07 - Mudanga de :.,... 08 - Grupo de captura
O ramal légico (Webex) & servidores paraa

Comunicagdio Integrada categoria de ramal &% ¢/ou grupo de
utilizagdo do Sistema atendimento
de Comunicagao Integrada -

SCIL

E-mail e Office 365

Impressdo e Digitalizagdo

Rede e Conectividade

Sistemas UnB

Sites Corporativos

6 Selecionar Categoria

Em seguida, preencha todos os campos necessdrios com as informacoes

e Localize o que mais se adequa a sua solicitacdo

solicitadas

01 - Instalacdo de ramal fisico &=

Informagées do Chamado

Instalagio de ramal fisico

Essa atividade consiste em instalar novos aparelhos telefdnicos em localidades ainda ndo atendidas pela solugdo.

Solicitacdo

Nome completo: *

Paulo Vinicius da Silva

Prédio: (Ex.: Prédio da Secretaria de Tecnologia da Informacéo): *

Prédio da Secretaria de Tecnologia da Informagio

Lotagao (Ex.: DGP/DCADE/PROCAP): *

DGP
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Ao finalizar, clique no botdo Enviar, localizado no

registrar a solicitacdo.

Celular com DDD:

051988883112

Periodo de atendimento: *
Manha

Tarde

Descrigcao *

Necessario para a comunicagado do setor

Faca Upload do Arquivo

Arquivo(s) (64 MB max) |
Arraste e solte seu arquive agui, ou

Escolher arquivos = Nenhum arquivo escolhido

- /
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5. Acompanhamento do chamado

E possivel consultar os chamados abertos a partir da tela

inicial do sistema. Clicando na opcdo “Meus chamados”

N
UnB

localizado no menu d esquerda.

Servigos
Apobs o chamado ja estar aberto, € possivel acompanhdG-1o, |ESEEY P,
verificando as informagdes passadas pelos técnicos, prazo para ® FAQ
atendimentos, situacdo e demais informacdes do chamado.

Clicando no titulo do chamado, na coluna nome, vai redirecionar

para a aba com os dados do chamado.

Q p-

HOME [ STATUS DATA DE ABERTURA

Instalagdo de ramal fisico M @ Novo 17-12-2025 10:44

o

linhas |/ pagina

Na coluna localizada a direita, é possivel localizar as informacdes do chamado

como o SLA (Tempo para atendimento) e o técnico responsdvel.

Instalag&o de ramal fisico n
Localizagio | DGP - i|m
Criado em: © 1 hor r & Paulo Vinicius de lima & Silva 2 paulo
Aprovagio Néo esté sujeita a aprovagio
Instalagéo de ramal fisico
a4 2 aores (B ~
Dados do formulario
Informagdes do Chamado Requerente
2 Pau o
Solicitagdo
Observador
1) Nome completo: : Paulo Vinicius da Silva
2) Prédio: (Ex.: Prédio da Secretaria de Tecnologia da Informagéo): : Prédio da Secretaria de Tecnologia da
Informagéo
3) Lotagéo (Ex.: DGP/DCADE/PROCAP): : DGP Atribuido
4) Telefone (nmero completo):(ex.: 3107X)0(X): : 31079999
5) Celular com DDD: : 51988883112 2 Rodrig
6) Periodo de atendimento: : Manh3
7) Descrigdo : Necessario para a comunicag3o do setor
8) Faca Upload do Arquivo : Nenhum documento anexado G Niveis de servicos [B) ~

Tempo para atendimento ?
REEEIPERIETY & n::5LA - 24 Horas |
Tempo para solugio ?

19-12-2025 14:44 (R
Tempo intemo para atendimento 7

=]

Tempo interno para solucéo ?

@ Chamado relacionado ~
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6. Adicionar nota/comentario

Apds acessar o chamado,

se for necessario, € possivel

adicionar um

comentdrio/nota incluindo uma informacdo adicional no chamado. Na tela principal

do chamado, localize a opcdo Responder no final da pdgina.

Instalagdo de ramal fisico

Criado em: ® 1 horas atras por & Paulo Ultima atualizagéo: @ Agora mesmo por & Paulo
Vinicius de lima e Silva Vinicius de lima e Silva

Instalagdo de ramal fisico

Dados do formulario

Informacées do Chamado

Solicitacdo

1) Nome completo: : Paulo Vinicius da Silva

2) Prédio: (Ex.: Prédio da Secretaria de Tecnologia da Informacéo): : Prédio da
Secretaria de Tecnologia da Informagao

3) Lotag&o (Ex.: DGP/DCADE/PROCAP): : DGP

4) Telefone (numero completo):(ex.: 3107XXXX): : 31079399

5) Celular com DDD: : 51988883112

6) Periodo de atendimento: : Manha

7) Descricdo : Necessario para a comunicagdo do setor

8) Faca Upload do Arquivo : Nenhum documento anexado

O Responder -

Apos digitar o comentdrio/nota no chamado, basta clicar em Adicionar para

salvar a informacdo no chamado.

Data Elaboragdo

17/12/2025

Simples & B T A v 2~

A sala ficara disponivel a partir das 8h/

Arquivo(s) (64 MB max) 1
Arraste e solte seu arquivo aqui, ou

Escolher arquivos ~ Nenhum arquivo escolhido
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Segue um exemplo como ficard o chamado apds o comentdrio:

Instalacdo de ramal fisico

Criado em: © 6 horas atras por A Paulo Vinicius de lima Ultima atualizagdo: © Agora mesmo por & Paulo Vinicius de
e Silva lima e Silva

Instalagao de ramal fisico

Dados do formulario

Informacées do Chamado

Solicitacao

1) Nome completo: : Paulo Vinicius da Silva

2) Prédio: (Ex.: Prédio da Secretaria de Tecnologia da Informagéo): : Prédio da Secretaria de
Tecnologia da Informagéo

3) Lotacdo (Ex.: DGP/DCADE/PROCAP): : DGP

4) Telefone (nimero completo): (ex.: 3107 XXXX): : 31079999

5) Celular com DDD: : 51988883112

6) Periodo de atendimento: : Manha

7) Descrigdo : Necessario para a comunicagdo do setor

8) Faga Upload do Arquivo : Nenhum documento anexado

Criado em: ® Agora mesmo por A Paulo Vinicius de lima e Silva

A sala ficara disponivel a partir das 8h

Data
17/12/2025
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7. Pesquisa de satisfagao

Apds a finalizacdo do chamado for realizada por um técnico, ao acessar o

chamado em questdo, da mesma forma que orientado no mddulo 4, serd possivel

localizar a seguinte opcdo para Aprovagdo da solucdo repassada pelo técnico.

Nesse momento, € necessdrio aprovar ou recusar de acordo com a solucdo

passada pelo técnico. Caso seja recusada, o chamado serd reaberto para o técnico

seguir com a fratativa. Caso seja aprovada, o chamado serd fechado e seguiremos

para a aba de Pesquisa de Satisfagdo

Instalagao de ramal fisico

Criado em: @ Agora mesmo por & Paulo Vinicius de lima e Silva .

Realizado instalagdo do ramal

. Aprovagdo da solugdo

Comentarios ?
Simples bt B I A i

Ramal em pleno funcionamento, confirmo a msia\a(;écvi

Arquivo(s) (64 MB max) i

i

i
v

il

Arraste e solte seu arquivo aqui, ou

Escolher arquivos Nenhum arguivo escolhido

‘ ~ Aprovar

‘ X Recusar

Apds a aprovacdo da solucdo, a opcdo Satisfagdo ficard disponivel para uso.

Nesta secdo, é possivel avaliar a solucdo do chamado, atribuindo uma classificacdo

por estrelas (de 1 a 5) e adicionando um comentdrio. Ao finalizar a avaliagdo, clique

em Salvar para que a informacdo seja enviada &
Instalagao de ramal fisico
Chamado 3

Satisfagdo com a solugéo do chamado
Satisfacdo

Estatisticas
Base de Conhecimento .
Comentarios

Itens

Todos

Data Elaboragdo Revisdo
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8. Barra de pesquisa

Ao acessar o sistema, na tela de abertura de chamados, € possivel localizar na

parte superior uma barra de pesquisa. Essa é utilizada para realizar um filtro nos tipos de

servicos da sua respectiva categoria.

I |@ Buscar formulario... I Limpar

Categorias ® %O §2

AD - Active Directory

Agente de Relacioname...

Aplicativos e Softwares

Computadores e Periféri...
04 - Instalagdo do

Comunicagéo Integrada Webex >

E-mail e Office 365

Impress3o e Digitalizagdo

Rede e Conectividade

Sistemas UnB c,)) 07 - Mudanga de
categoria de ramal

Sites Corporativos

Segue um exemplo com um filtro aplicado:

02 - Remanejamento

ramal Iégico (Webex)

@ Campo para filtrar a categoria atual

01 - Instalagdo de ramal l
fisico

\( 03 - Problema em
O\ ramal fisico (Cisco ou

Unify)

202 06-cadastrode
¥ cervidores paraa
utilizagdo do Sistema
de Comunicagdo Integrada -
SCI.

202 08 -Grupo de captura
&% ¢ /ou grupo de
atendimento

[ Instalagéq|

Categorias ® & O i

01 - Instalagdo de ramal

AD - Active Directory fisico
Agente de Relacioname...

Aplicativos e Softwares

Computadores e Periféri...

Comunicagdo Integrada ‘

E-mail e Office 365

Impressdo e Digitalizagdo

Rede e Conectividade

Sistemas UnB

Sites Corporativos
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9. DUvidas

Se apds a leitura deste manual ainda surgirem duvidas, contate a

Secretaria de Tecnologia da Informacdo pelo numero 3107-0102 (opgao 01).
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