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1. Introducao

Bem vindo ao manual de instru¢des do sistema de HelpDesk, solucdo desenvolvida e
implementada pela AGETI - Area de Gestdo de Tecnologia da Informacdo do CFMV. O objetivo
deste manual, elaborado de forma simples e objetiva a vocé, é deixa-lo familiarizado com as

funcionalidades da nova ferramenta do Conselho.

O sistema de HelpDesk tem como principal meta tornar mais facil a execucdo de
demandas das dreas do conselho direcionadas a AGETI, tanto da parte de suporte técnico

quanto da parte de manutencao de sistemas ja existentes.

Outra meta que estd em segundo plano do sistema de HelpDesk é prover informacoes
estratégicas para a AGETI sobre futuras melhorias da &rea de TI, tanto para a aquisicdo de

novos materiais e equipamentos quanto na forma de atender as demandas do Conselho.

2. Acessando o sistema



Para acessar o sistema de HelpDesk é necessario informar um usudrio e senha que ja estdo

previamente cadastrados no sistema.
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Figura - Tela de login

Apés informar o nome de usudrio e a senha, clique no botdo entrar. Se os dados

estiverem correto e vocé nao estiver desativado sera redirecionado para a tela inicial do sistema.
Neste sistema os usuarios sao separados por trés perfis gerenciais diferentes:

(i) Super Administrador,

(ii) Administrador e

(iii) Usuario.

Cada perfil tem atribuicdes e permissdes compativeis com suas fungées no sistema. O
perfil principal do sistema é o Super Administrador que tem acesso a todos o0s recursos do
sistema de HelpDesk. O perfil secundério é o de Administrador que tem amplos poderes sobre o

sistema, mas limitado se comparado ao Super Administrador. Estes dois sdo especificos da Area

de TI.

Todos os outros Colaboradores do CFMV usardo o perfil Usudrio, que podem cadastrar

suas chamadas e acompanha-las, ao mesmo tempo.

3. Conhecendo a tela inicial



Ap0s efetuar o acesso ao sistema, vocé sera redirecionado para a tela inicial. Observe a

imagem abaixo:
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Esta é a tela inicial do sistema de HelpDesk, ou também pode ser chamada de area de

trabalho do usuério; no topo possui um menu com os seguintes itens: Home, Chamados, Areas

Classes, Pesquisa e Usudrios.

e Home: Tela inicial do sistema.

* Chamados: Exibe a relacdo de chamados que foram abertos pelo usudrio que est4

logado. Sao de 2 (dois) tipos: os "chamados em aberto" e os "chamados finalizados".

+ Areas: Exibe a relacio de 4reas do conselho. Esta opcdo do menu estd disponivel

apenas para o usudrio que tem o perfil "Super Administrador".

* Classes: Exibe as classes de chamados. Esta opcdo esta visivel apenas para os usuarios

que possuem o perfil "Super Administrador".
* Pesquisa: Permite a pesquisa de demandas pelo seu nimero de ordem.

e Usuarios: Exibe uma lista de usudrios cadastrados no sistema. Esta opcdo esta

disponivel apenas para usudrios que possui perfil "Super Administrador".



4. Acompanhando Chamados

Para acompanhar os chamados que foram abertos por vocé, clique na opcio Chamados

do menu inicial. Ser4 exibida uma janela como esta da imagem.
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Lista de chamados

Visualize a lista de chamados ou cligue em "Novo chamado” para criar um novo chamado.

Chamad aberto | Chamado:

N°  DEMANDANTE TIPO TiTULO SITUAGROD oPGAO

18 TALIANDERSON HARDWARE J~ MPRESSORA COM DEFEITO ElM ANALISE Agio ¥
DIAS

23 Roberto Junior HARDWARE J.\ICJ‘:-IJ CHAMADO DE HARDWARE AGUARDANDO ANALISE Agio v

12 Carlos Pontes SUPORTE J~I.‘[N TORAR INTERMNET EM ANALISE Agio v

19 Roberto Junior SOFTWARE J~I:EJ EMAIL NAQ FUNCIONA AGUARDANDO ANALISE Agdo v

20 Talita de Oliveira SOFTWARE JQSCI_ CITACAD DE SOFTWARE CANCELADO Agdo -
Machado

17  TALIANDERSON SUPORTE /Synovo chamado ElM ANALISE Agdo v
DIAS

21 TALIANDERSON SUPORTE /9 TITULO DO CHAMADO AGUARDANDO ANALISE Aglo v
DIAS

13 Roberto Junior SOFTWARE / yALTERAR TELA DE LOGIN CANCELADO Agdo v

14  Roberto Junior HARDWARE /%IMPRESSORA COM DEFEITO EM ANALISE Aglo v

16 Carlos Pontes SUPORTE /MEU EMAIL NAO FUNCIONA AGUARDANDO ANALISE Agdo v

15 TALIANDERSON ALTERAR /MEU EMAIL NAO FUNCIONA EM ANALISE Agdo ™
DIAS FUNCIONALIDADE
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Figura - Tela de chamados

Os chamados sdo separados em 2 (duas) categoria: "em aberto" e "finalizados“. Na aba

"Chamados em aberto" vocé pode visualizar os chamados que estdo em fase de andlise,
cancelados, em andlise ou em andamento. Na tabela dos chamados sdo exibidas as seguintes

colunas: N°, Demandante, Tipo, Titulo, Situacdo e Opcdes.

* N° ndmero de ordem do chamado. Cada chamado recebe um niimero sequencial na

hora do cadastro.

* Demandante: usuario que abriu o chamado.

* Tipo: refere-se ao tipo de chamado.



Titulo: Titulo do chamado, informado pelo usuério na hora do cadastro. As bandeiras

vermelhas, laranjas e verdes indicam o nivel de importancia do chamado.

Os que possuem bandeira vermelha sdo de alta prioridade e sdo classificados como os primeiros
da lista. Em seguida vem os chamados com prioridade média, sendo indicados com a bandeira

laranja e por ultimo os chamados que ndo tem muita prioridade (bandeira verde) se comparados

aos dois tipos anteriores.

Situacado: indica a situagdo do chamado na AGETI.

* Opcao: opgoes sobre o chamado.

5. Cadastrar novo chamado

Para cadastrar um novo chamado, clique em chamadoes do menu inicial. No lado direito
superior da tabela de chamados tem um botdo azul com o titulo "Nevo chamado". Ao clicar no

botdo o sistema ira exibir um formulario como o da imagem a baixo.
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Solicitagdo de chamado

Use o formulario abaixo para informar o assunto e a descricdo da chamada
Titulo

Classe

--escolha-- v

Subclasse

Importancia

BAIXA A
Descricdo
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Em titulo, informe um titulo para o chamado. Por exemplo: "Monitor Falhando". Em
classe, informe em qual classe o seu chamado se encaixa. E em subclasse, escolha uma

subclasse correspondente.

Em importancia, informe o nivel de prioridade que vocé deseja que a AGETI dé ao seu
chamado. Em descri¢do informe os motivos do seu chamado. Em seguida clique no botdo
"Salvar". Pronte! O seu chamado sera enviado a AGETTL.

6. Interacoes do chamado
O sistema dispoe de uma area de interacGes entre o usudrio que abriu o chamado e a

equipe da AGETI.

Para iniciar uma interacdo vocé deve ir na opcdo chamados do menu inicial. Escolha o
chamado em que vocé deseja iniciar uma interacdo e clique sobre o botdo a¢do da coluna

"Opcdo". Observe a imagem abaixo.
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HOME CHAMADOS  AREAS  CLASSES PESQUISA USUARIOS

Lista de chamados

Visualize a lista de chamados ou cligue em "Novo chamado" para criar um novo chamado

Chamados em aberto | Chamados finalizados

N*  DEMANDANTE TIFD TiTULD SITUAGAD OPGRD
18 TALIANDERSON HARDWARE ’~ MPRESSORA COM DEFEITO EM ANALISE Agdo
DIAS

Em desenvolvimento

23 Roberto Junior HARDWARE AYNOVO CHAMADO DE HARDWARE AGUARDANDO ANALISE

12 Carlos Pontes SUPORTE ’~I:‘EN TORAR INTERNET EM ANALISE Agio ¥

19 Roberto Junior SOFTWARE ’~r.'E.J EMAIL NAO FUNCIONA AGUARDANDO ANALISE Agio v

20 Talita de Oliveira SOFTWARE ’~S[J, CITACAO DE SOFTWARE CANCELADO Agdo ¥
Machado

17 TALIANDERSON SUPORTE /“novo chamado EM ANALISE Agio ¥
DIAS

21 TALIANDERSON SUPORTE /9 TITULO DO CHAMADO AGUARDANDO ANALISE Agio v
DIAS

13 Roberto Junior SOFTWARE /WALTERAR TELA DE LOGIN CANCELADO Agio v

14 Roberto Junior HARDWARE /WIMPRESSORA COM DEFEITO EM ANALISE Agio ¥

16 Carlos Pontes SUPORTE /MEU EMAIL NAO FUNCIONA AGUARDANDO ANALISE Agio v

15 TALIANDERSON ALTERAR /MEU EMAIL NAO FUNCIONA EM ANALISE Agio
DIAS FUNCIONALIDADE
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Figura Como iniciar uma interacao

Ao clicar no botdo "Acdo" o sistema vai exibir uma lista de opg¢des. Escolha a opcao

"Interacoes". O sistema vai redireciona-lo para a janela de interagoes.



A janela "interagoes" é uma area semelhante a um férum onde é possivel tirar duvidas

ou encaminhar informacgoes que os usudrios considerarem importantes.

Na opcdo de interagdes também possui uma area de avaliacdo do chamado. Vocé pode
informar o que achou do atendimento daquele chamando e informar as razdes da sua avaliagao.

Observe na imagem abaixo a tela de interacdes.

Numero da demanda:| {numero da demanda}

Titulo:| IMPRESSORA COM DEFEITO Area| {area da demanda | Demandante| 38
Data da solicitagdo:| {data} Situagao| 6 | Prioridade| Média
Classe:| 1 Subclasse| 1

Descrigao) 564

Consideragbes
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