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Categoria: Abrindo chamados
Estado: publico (todos)
Idioma: pt_BR

Palavras-chave

chamado CustomerTicketOverview CustomerTicketMessage urgente

Sintoma (publico)

Chamados estao sendo abertos sem informagdes o suficiente para atendimento do
chamado.

Problema (publico)

Nos chamados novos nao ha informacdes precisas sobre o problema do chamado
para ser atendido pelos técnicos da DTl o mais répido possivel.

Solucéao (publico)

Chamados via web

Passo 1:

Primeiro, certifique-se de possuir um usuario e uma senha de acesso.

Esse usuario pode ser o mesmo usuario que vocé usa no webmail.ufrr.br,
cadastrado no sistema [1]ID_UFRR. Se vocé ainda ndo tem cadastro, entre no
endereco [2]https://sis.ufrr.br/id/.

Obs: Pode ser com o usudrio que era utilizado no Sistema Antigo (Ocomon).

Passo 2:
Essa € a tela inicial do site.

Bot&o principal, usado para criagdo e pesquisa de chamados. Aqui vocé pode
ver todos os chamados que vocé criou, assim como aqueles que ainda estdo
abertos e aqueles que ja fora encerrados. Nesse bot&o, vocé pode modificar
suas preferéncias de interface, como o nimero de chamados por péaginas, sua
senha e etc. Botdo de logout, para vocé desconectar sua conta.

Passo 3:
Apbs colocar o mouse sobre o botdo “chamados”, essas opgoes irdo aparecer:

Vocé pode criar um novo chamado, verificar seu chamados ja criados, verificar
os chamados da sua unidade e por fim fazer uma busca através de filtros.
Para criar um novo chamado, cliqgue no primeiro botdo, “Novo Chamado” (no
Firefox, o atalho no teclado é Alt + Shift + N).

Passo 4:

Ird abrir a seguinte tela. Nela, vocé ird colocar informagdes sobre o chamado,
tal como o assunto, o telefone e o contato do responsavel.

Obs: 0s campos com um * s&o obrigatérios .

4.1 - Caso seja uma impressora ou similares, favor EXPLICITAR a marca e o
modelo do equipamento na descricao do chamado;

4.2 - Informar sempre que o equipamento precisar ser compartilhado com os
outros computadores, informando ainda a quantidade;

4.3 - Informar o melhor horario para atendimento da ocorréncia. Isso
proporciona maior taxa de éxito nos atendimentos, pois ndo iré correr o risco
do técnico encontrar a porta fechada.

4.4 - Sempre INFORME aos seus colegas de trabalho sob a EXISTENCIA DO CHAMADO.

4.5 - Em casos de pedidos de Instalagao/remogao de algum software, DESCREVER
sempre QUAL O SOFTWARE desejado para que possamos providencia-lo
antecipadamente; - 5

IMPORTANTE: A DTI NAO INSTALA SOB HIPOTESE ALGUMA, SOFTWARES NAO
LICENCIADOS. Tal pratica entra em desacordo com a legislagao vigente na UFRR,
descrita na resolugdo 001/2009 - CUNI em sua Alinea E do Artigo 12 que diz:
"Com relagao aos recursos de informatica é terminantemente proibido: e)
praticar ou facilitar a pratica de pirataria de programas ou dados de qualquer
espécie;".

Passo 5:
Ap6s incluir todas as informagdes do chamado, clique no botéo “Enviar” para
criar o chamado.

Passo 6:
Se voltar para a tela inicial do site, ird ver que seu chamado j& se encontra
aberto. Nesse momento, ele ja estara disponivel para os nossos técnicos.

Passo 7:

Para mais informagdes sobre o chamado, vocé pode clicar sobre ele. Aqui, serdo
apresentados todas as modificagdes feitas no chamado, assim, como todas as
informagdes do mesmo. Técnicos poderdo fazer assentamentos no seu chamado e
vocé podera vé-los por aqui.
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Outra coisa interessante, é que o técnico podera tentar contato direto pelo
seu chamado, como mostra a figura abaixo. Vocé também é livre para enviar
mensagens referentes ao chamado quando quiser.

Passo 8:
Assim que o chamado for encerrado, ele ird sumir da sua tela principal, mas
ficara disponivel na aba “Fechados”.

Chamados via e-mail

Os chamados podem ser abertos enviando e-mail para chamados@dti.ufrr.br. Basta
enviar uma mensagem usando seu e-mail institucional criado em
[3]https://sis.ufrr.br/id/. Na mensagem descreva com o maximo de informagoes
sobre o problema. Vocé receberd uma mensagem automética com o nimero do seu
chamado. Aguarde o contato do técnico da DTI.

[1] https://sis.ufrr.br/id/
[2] https://sis.ufrr.br/id/
[3]1 https://sis.ufrr.br/id/
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