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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 Servigos TIC.
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2. ESCOPO

Dentro do portal, é disponibilizada uma série de op¢des de atendimento e suporte. Abaixo, estdo
listados todos os servigos oferecidos pela Secretaria de Tecnologia da Informagé&o (STI). Ressalta-se
que apenas demandas que se encaixem dentro dessas categorias serdo acolhidas, pois estdo no
campo de competéncia da Secretaria. Equipamentos eletrénicos fora do ambito das tecnologias de
informagdo e comunicacao (ar-condicionado, fornos elétricos e de microondas, instalagdes elétricas,
iluminacdo, dentre outros) ndo fazem parte do escopo dos servigos oferecidos.

. 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 informagdo 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 catélogo de servigos
disponiveis pode ser observado na imagem abaixo:

Portfoélio Servico Atividade

4 ' Active Directory (AD)
\ Esse senvigo cor

ig0 consiste em atividades voltadas para

— AIA )

4 Aplicativos de escritorio
> P

o consiste em atividades voltadas para
-
‘Aplicativos de Escritério’

Monitor - .
Esse servico consiste em atividades voHad25 Pars s s m > apers .
- Monitor
——
Formatar Computador
- Servigos em Desktop - o
———

01 - Suporte Técnico ——
Rkt Portal de Servigos para abertura de solicitagdes pmmmpm
relacionadas a estagao de trabalho, notebook.
——

Esse servigo consiste em prestar suporte os
usuarios no que tange a configuragio.
o o Manutengao preventiva Desktop

Office 365

Esse servigo consiste em atividades voltadas para o
Office 365.

Office 365

Servigos em Notebook
Esse senvigo consiste em prestar SUpOrTe 305y g
> usudrios no que tange a configurago.
——

===

ATENCAO:

Quantidade e tipo de
Portfdlios, Servicos e

Atividades podem ser
alterados pela STI, a fim
de melhorar o servico ao
usuario.

R 05 - Sistema de Comunicagao
X Integrada
(‘ % Porta es
e relaci .

09 -Rede e Conectividade

Portal de Servigos para abertura de solicitagdes
relacionadas a acesso a rede.

10 - Impressoras / Scanners /

Portal de Servicos para abertura de solicitagdes
1

relacionadas a atividades voltadas para o Contrato. E
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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 % servicosticunb.br/citsmart/login/login.load

O Portal de Servigos TIC esta disponivel em:
https:|/www.servicostic.unb.br|. O usudrio é o

EF Universidade de Brasilia

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

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 e e e
comuns e, por esse motivo, foi criada a figura do Cano i iias, conar = ok o im0 Uoni

3107-0102 (opgéo 01)

“Agente de Relacionamento”. O Agente de

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

ESCOLHER O PORTFOLIO

Q

Ao entrar no Portal, deve- o1 -superte Tenico b 000 oo 04 Getae o

aberty Ges. >~ ortal de o ortal de Servicos para ortal de Servigos para

se escolher o Portfélio - Il w s oo ‘ s e
d i d 05-i d 06-S - 07 - E:mail 09 -Red

esejado. Neste caso, 0 o). I T . - TN

[ S 1 n Al Portal de Servigos para Portal de Servigos para Portal de Servigos para ~~ Portal de Servigos para

01 - Suporte Tecnico”. e o e

10 - Impressoras /

Scanners / Plotters
Portal de Servicos para
abertura de solicitagdes.



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

Ap6s a escolha do Portfélio, e i s
é necessario escolher o —

Servico. Neste caso,
“Servicos em Desktop”. @ oo

Esse servigo consiste em

‘ ‘ . ividades volt n s para "AD'
Projetor Servigos em Desktop

- nsiste @ kel s o em

ativi des para. prests uérios.

Aplicativos de
escritério

Monitor Office 365

Esse servico consiste em Esse servico consiste em
wida :1 n das par atividades voltadas para o.
Office 365

servigo consiste em
atividades voltadas para

£

Servigos em
Notebook

ESCOLHER A ATIVIDADE

Servigos em Desktop
E m Seg u |da, deve'se ESCO| her - Esse servigo consiste em prestar suporte 305 usudrios no que tange a configuragio, funclonamento e formatago dos computadores da Universidade de Brasila
a Atividade. Neste caso,
“Configurar Computador”.

Computador ndo
inicializa
2 ue ests
igando, iza 0.

Se o usudrio tiver alguma '
ddvida sobre a qual Portfdlio, & o
Servico ou Atividade oo
corresponde o seu problema, @
a barra de pesquisa poderd
ser acionada.

Inspegdo para Manutengéo preventiva
baixa/redistribuigdo -.. {3 Desktop

consiste em
alimpeza dos

Além da pesquisa, existe a | ]
opg¢éo do Help Desk, SOy ————————————————————

disponivel pelo botdo “Falar”. Rl e e e

no canto inferior direito. Ao

clicar, o usudrio podera

escolher “Falar com um °°m.;’;‘.zﬁs;"a° o Smehan . C°m"“:‘jjm':’af":’° contgrcomptt
t t ” ra deskiop que estd ? Essa atividade consiste em ena operaci
atendente”. =@ TEE e
Oo

] Desblogueio de conta Formatar Computador Inspegao para Manuteng&o preventiva
pessoal e e oo baixa/redistribuigdo -.. Deskmp
O usuério pode, ainda, entrar [ B
em contato pela Central de .
ontar/Instalar
computador
@ =

Atendimento ao Usuério no
ndimero 3107-0102 (opcéo 01).
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PREENCHER DESCRICAO DA

SOLICITACAO
Configurar Computador
Na dltima pdgina, o usudrio podera
completar a solicitacdo, respondendo —
ao questiondrio, compostos pelos ' S—

seguintes campos:

1) Lotagdo — informe o nome do seu

setor.
2) Patrimonio — informe o patrimoénio

do computador.

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

4) Descricdo — descreva sua solicitagéo.

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

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

7) 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.

E recomendavel abrir um chamado para cada ocorréncia individualmente. Nesse exemplo, se o
objetivo for configurar trés computadores, deve-se abrir um chamado para cada computador.

4.1 ACOMPANHAMENTO DO CHAMADO

Apds a abertura do chamado, o usudrio poderd acompanha-lo, conforme descrito abaixo.

ACESSO AOS CHAMADOS

(TICKETS) RS une
-«

E possivel acessar os =] e y i
chamados abertos pela I
pagina inicial do Portal, - s Sres oo
clicando no bot&o do canto e @ it
superior esquerdo e em

seguida em “Meus Tickets”.

Q

03 - Sistemas 1 04 - Sistemas de

Administrativos Pessoal
Portal de 05 para Po ara
abertura de solicitacBes. aber os
PN

07 - E-mail 09 -Rede e
Institucional P Conectividade
para
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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 = PortaldoConhecimento @ Docs i Acessar o Sistema ‘1 Notificagtes ~

= Meus Tickets

Meus Tickets

Pesquisa Situagio Ordenar Por Ordem
Em Andamento v Data/Hora Criagio - DESC ~ n
-
Ticket  Tipo Servigo Solicitagdo Criada em Tarefa Grupo atual Situacdo & ] e~ =
215649 Incidente Habilitagdo e Confi Problema em ramal Atender Salicitagio CRI - Oi-Metodo Em Andamento -

A outra forma de acesso é por meio do g servicostic@unb.br © © &8

» . , = Para: Sex, 24/02/2023 11:06
e-mail enviado apds a concluséo do
chamado. S

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:

hd a possibilidade de realizar uma reabertura do

Resposta:

chamado, como indicado na imagem ao lado.

Avaliagio:*

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 dividas,

contate a Secretaria de Tecnologia da Informacgé&o pelo e-mail:
sti.dau@unb.br ou pelo nimero 3107-0102 (opg¢ao 01).



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

