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1. Como solicitar o servico

Acessar o Portal de Servicos da STI (www.servicostic.unb.br) ou contatar a Central de

Servigos através do numero (61) 3107-0102 opc¢éo 1.

Ao acessar o Portal de servigos, sera apresentada a tela do sistema, utilize seu e-mail

institucional e a sua senha.

B4 Universidade de Brasilia

& UnB Digite seu e-mail da UnB (sem o @)

a senha Senha do e-mail da UnB

—

O login ao sistema € o e-mail funcional da UnB (sem o
@unb.br) e 3 mesma senha de acesso. Contas de e-mail
institucionais ndo sao validadas para acessar este sistema. Em
caso de davidas, contatar a Central de Atendimento ao Usuario
3107-0102 (opcdo 01)

BNBS universidade de Brasilia

£ UnB | joao.carlos

O login ao sistema € o e-mail funcional da UnB (sem o
@unb.br) e a mesma senha de acesso. Contas de e-mai
nstitucionais ndo sdo validadas para acessar este sistema. Em
caso de dividas, contatar a Central de Atendimento ao Usudrio
3107-0102 (opgdo 01)
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Usuério: e-mail institucional (sem o @unb.br)

1)
Senha: Senha de acesso ao e-mail, a mesma cadastrada no SIGRH

2)
3) Entrar

1.1. Registrando o chamado
Apbs acessar o Portal de Servicos, serd exibido o catédlogo de servigos conforme o perfil

do usuario logado.
== Portal do Conhecimento W Docs & AcessaroSistema % Notificagies = RISTER A (TESTE) =

% une
9

= Portal

2 aqu arfiqural (Oufpesquise) mm@@m Q

01 - Suporte Técnico 0¥ e @ Lonacirvioads » Hadks & Corectividass = Configurer &Css0 & fiade EOUr=m via bl I 04 - Sistemas de Pessoal

Portal de Servigos para abertura -~ 10- Imprasstres | Scanners | Plotters = Impressares | Scanners | Plotters » Confiqurer impressars no computador Portal de Servigos para abertura

de 5”““‘%3 relacionacas s.. Sy 10-mpressores  Scannes | Plorers moressores/ Scanners | Ploers » Configure ploter o campurador de solicitages relacionadas os.

% 'sobre @gmm desejado 10~ mpressores | Scanners | Plocters » Impressores  Scanners | Fluters » Configurer scanner no computadar
05 - Telefonia 06 - Sites Corporativos A 07 - E-mail Institucional A 09-Rede e
\ \ Portal de Servigos para abertura Portal de Servicos para abertura Portal de Servios para abertura A Conectividade

de solicitaoes relacionadas ao... de solicitagdes relacionadas aos.. de solicitades relacionadas ao.. ~ Portal de Servigos para abertura
. de solicitagdes relacionadas a...

10 - Impressoras / 11-Seguranca

Scanners / Plotters

/ Portal de Servicos para abertura
Portal de Servigos para abertura de solicitagdes relacionadas a..
de solicitagGes relacionadas a...

1) Clique sobre o servigo desejado ou;

2) Pesquise 0 nhome do servico;
Ao selecionar o servico, preencha os campos conforme figura abaixo:

— — — — Pdgina
Data Elaboragdo Revisdo Aprovagdo Versdo
Ericson da Silva HSOEeD CEvElo g Equipe da DAU 1.0 4
Roberto Augusto qv'p ’

13/06/2022



Ticket(s) criado(s) 7 8

Ticket Prioridade Data limite

159483 Alta 14/04/2022 10:23

Fechar
1) Lotacao — informe o nome do seu setor;
2) Patriménio — informe o patriménio do computador;
3) Telefone — informe seu ramal ou telefone para contato;
4) Descricao — descreva sua solicitagao;
5) Anexo — opcao para anexar imagens ou documento (opcional)
6) Concluir — clique em concluir e veja o0 nimero do seu chamado;
7 Ticket(s) criado(s) - numero de chamado registrado;
8) Data limite — tempo maximo para atendimento.
Data Elaboragdo Revisdo Aprovagdo Versdo Pagina
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1.2. Abertura de chamado via chat

Ao acessar o Portal de servigos sera apresentada a tela do sistema, apds logado no Portal
de servicos cligue na op¢cao FALAR localizado no canto inferior direito, conforme figura
abaixo:

| @ crinm "
o (T E—— = w00 ¢

E=iuns S s fere (N e

01 - Suporte Técnico 02 - Sistemas Académicos 03 - Sistemas Administrativos

04 - Sisternas de Passoal

vign para atssttutn e Pertsl e Servicon p

-
¥ U

Portal du Servican paenabertien de

S —

raddss 3 ertaca de kel relae

06 - Sites Corporativos

Partal 2o Sarvigos para o
relacanadas

07 - E-mail Institucional I 08 - Banco de Dados

-~
Partal da Servigos para 3 o sofkitagiae Easa 2anige sonsiste om askdsdes votadas para
rolacionadas o s mal onal 2 UnE. A& I '] *Banca e Dudos”

12 - Citsmart [TSM

8 pan e

13 - DOS - Servigos Intemos

Portalde §

17 - DAL - Divisao de Atendiments ao 18- Qualidade

Usudrio

Eate saniga consiste no fatamenio de chamad g
usubeio com dassihoaghe Ruin

Portal do Gerviges imemos & Disdo de
Aundimentn as Ussrio

19 - Zabhix

20 - Arquitetura e Sustentagdo de
Sistem;

15 - Data Center - Servigos Intemos 16 - CGESP - Servigos Internos

@2z Todsa oa dreton reservadon. Liosnoirds pare 03,144 LVB

Apos clicar em “falar”, sera aberta uma caixa de dialogo no canto inferior direito, selecione
a opcao “Falar com um atendente”.

[ Q Csman ®
€ 3 @ @ senicemcnbbycts Partalload e 00
Esuns S ) Y ———
= Fow
a,
01 - Suporte Técnico 02 - Sisternas Académicos [ ] . . 03 - Sistemas Administrativos L ] 04 - Sistemas de Pessoal
Porial de Se atertura de sobcitages ' Portal de Sarvicos par aterturs oe solcl Portal de Servicos pars shertur: Portal de Seregos pacs sherturs de solicaghes
reiacanades 2 esiacsa de asahe, otk e iccnadanaos Setemas dcod [ — [ ————— —
 —— T~
D5 - Tekefonia 06 - Sites Corporativos . 07 - E-mail Institucional 08 - Banco de Dados
.\ Portal S Sanios par aterturs e sobcilagles Porial & Sardgos far atortus oF solc Portal do Sorigos pars dberurs t Sl Eto Saii( COMEN om atividatas woitadas pan
elacionadas oo sistama o whafena compoiio relaconadio atd ates Mesposate ju rdazionadial a0 a-mal instituzions & UeE A I I “Bani o Dado”
Smart Crat — %
/._\ 04 -Rede e Conectividade 10 - Impressoras / Scanners 12 - Citsmart IT5M 4 Ol ERICSON DA SILVA NERES!
e R —————— Plotters Fortalde Serskgos pavn besties de socilagies Corno podemos ajudar?
) S — Portsl de Servios par berturs de soltitaghes retacionadas s CRamart R . .
L] racknadas  mpressor scannerplattr . . v 4
-
15- Data Center - Servigos Inlemas 16 - CGESP - Servigos Internas , 17 - DAL - Diviso de Atendiments ao Retomer sterdimentn
St 3 gurencia sz senigEa 0o uth Cantar 16 CESP - Sarvigas infamas Vsuirio ' “
Frtal du Services imemos d Drisdo de
Mendiments as Lo -
M 16.- Zabbix 20 - Arquitetura e Sustentagéo de
\ Sistemas
Comiste e deponiblizar sos usudrios décricos
y\ opgies de solickagies de serigos para 3 soligdo Portal de Sarvicos pam abertura de chamados
Wil rmackenordns pos Sisiemas de Informagda da Un.
4>
e 1- Tesken ca dimtea rasrvadoa. Licanciscs pare (3 144 Lk @-
s
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Ao clicar em “Falar com um atendente”, sera gerado um numero de chamado e uma
notificagdo sera enviada para o e-mail do solicitante, conforme exemplo “Solicitacéo
registrada - (NUmero do chamado)”, com data e hora, nimero, tipo, servigo e descrigcéo.
Conforme figura abaixo:

=2 Responder 5(1 Responder a Todos [ Encaminhar G5 MENSAGENS INSTANTANEAS
ter 03/05/2022 1517
servicostic@unb.br
Solicitacdo registrada - 161733

Para |

o Clique aqui para baixar imagens. Para ajudar a proteger sua privacidade, o Outlook impediu o download automatico de algumas imagens desta mensagem.
Senhor(a)
Informamos que a sva solicitag@o fo1 registrada em 03/05/2022 15:17, conforme os dados abaxo:
Numero: 161733
Tipo: Requisigdo
Servico: Chat

Descrigio:

Chat
Atenciosamente,

Central de Atendimento aos Usuarios de Servigos TI
(61) 3107-0102

Sera aberta uma caixa de didlogo onde o usuario podera descrever sua solicitacdo para
gue o atendente o auxilie. Conforme figura abaixo:

L " 20@ 1

L
SHON €=
= e

)
=
i
i

i )

Apos finalizado o atendimento via chat, usuario receberd um e-mail informando
“Solicitacdo atendida” com a data e horario de encerramento, link para avaliagdo de
atendimento, numero, tipo, servico, descricdo e resposta do grupo solucionador. Conforme
figura abaixo:

— — — — Pagina
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2 Responder £ Responder a Todos 1= Encaminhar S5 MENSAGENS INSTANTANEAS

servicostic@unb.br
Solicitagdo atendida - 161733
Para W
1 Clique aqui para baccar imagens, Para sjudar s proteger sus privacidade, o Outiook impediu o download sutomético de algumas imagens desta mensagem
Prezado (a)

Informamos que sua solictacio fo1 atendida em 03/05/2022 15:29

Desejamos saber a sua opimfio sobre 0s servicos p dos neste . Desta forma, contamos com a sua avabacio.
Clique agui para fazer a avaliacio do Atendimento

Nimero da solicitacio: 161733

Tipo: Requsigio

Servigo: Chat

Deserigio:

Chat
Resposta do grupo solucionador:

Ops, vocé nfio mteragin. Caso deseje prossegurr com sua sohcitagiio, favor entrar em contato conosco novamente. Lembrando que estamos disponiveis por
chat, abertura de chamado ¢ através do telefone 3107-0102 (opgdo 1) de scgunda a sexta-feua, de 8h as 18h. A STI agradcce a tentativa de contato ¢ tenha
uma boa tarde!

Atenciosamente,

Central de Atendimento aos Usudnos de Sermagos T1
(61) 3107-0102

Para realizar avaliagdo do atendimento, basta que o solicitante clique no link que foi
enviado via e-mail, que serd redirecionado para pagina de avaliacdo. Conforme figura
abaixo:

€2 Responder £ Responder a Todos (3 Encaminhar G5 MENSAGENS INSTANTANEAS

c@unb.br
Solicitacdo atendida - 161733

Fara W

) Clique aqui para baccar imagens. Para sjudar a proteger sus privacidade, o Outlock impediu o download automético de algumas imagens desta mensagem.

Prezado (a)

Informamos que sua solicitacio foi atendida em 03/05/2022 1529

Dresejamos saber a sua opiniio sobre os servigos prestados neste atendmmento. Desta forma, contamos com a sua avahagiio.
( Clique agui para fazer a avaliacio do Atendimento )

Numero da solicitagio: 161733 .ﬁ

Tipo: Requisicio
Servigo: Chat

Descricio:

Chat
Resposta do grupo solacionador:

Ops, vocé nlo interagin. Caso deseje prosseguir com sua solicitaglo, favor entrar em contato conosco novamente. Lembrando que estamos disponiveis por
chat, abertura de chamado ¢ através do telefone 3107-0102 (opgéo 1) de scgunda a sexta-feira, de 8h as 18h. A STI agradece a tentativa de contato ¢ tenha
uma boa tarde!

Actenciosamente,

Central de Atendimento aos Usudnos de Servigos TI
(61) 3107-0102

— — — — Pdgina
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Apos clicar no link, aparecera a seguinte pagina abaixo, onde podera ser efetuada a
avaliacdo do atendimento como: Otimo, Bom, Regular, Ruim e N&o Atendida. Além de
Comentario/Sugestao de Melhoria:

DR UnB

CITSMART - PESQUISA DE SATISFACAO

Codigo e Data de Abertura:
161733 - 03/05/2022 15:17:05
Descrigio:

Chat

Resposta:

Op: jeseje prosseguir com sua solicitagdo. favor entrar em contato CONDSCO Novamente,
Ler elefone 3107-0102 (opgdo 1) de
segunda a sexta-feira, de 8h &s 18h. A ST agradece a tentativa de contato e tenha uma boa tarde!
Avaliagio:*

Otimo v
[ iri de Melhori

Em caso de solicitacdo “Nao atendida”, o solicitante poderd realizar a Reabertura do
Ticket. Conforme figura abaixo:

D% unB

= T
CITSMART - PESQUISA DE SATISFACAO
Codigo e Data de Abertura:
Desoriqda
Respesta
Mvaliag bt
(Dﬂr]l'vabr-r & selicitago do servie?  Reabrir Ticket ) «
— — — — Pagina
Data Elaborag¢ao Revisao Aprovagcdo Versao
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1.3.

Acompanhando o chamado

Para usuéario acompanhar o chamado é necessério estar “logado” no Portal de Servigos,

clicando no “Menu”, conforme figura abaixo:

S *
a0

et

@ senicosticunbbr

01- Suparte Técnica

Fortal de Seregos poea sbertura e solichagies
etacioriadas 3 wstac o de trabalho, notebook

05~ Telefonla

09 -Rede e Conectividade

Portal ie Servicos pars shertura de solictagbes
relaciondy 8 acEn 3 e

15 - Data Center - Servigos Internos

Suports & gerencia das serios 82 Dats Centie

19 - Zabbix

| OTEE £ MPONEAI 305 UGS TGO
‘opses de sobitaghes de servicns pam 3 pougn
ked 1

exm LT —— T

o=
==

+ B e

02 - Sistemas Académicos

Fartal de Servgs para sbertua dn solkcRagies
relscioruaas a0s Sisteras Académicos

06 - Sites Corporativos
: ertura fu solchactas
pa———

10 - Impressoras / Scanners /
Plaotters

Portal de Servrs para abertra e solkragier
elacunadas 3 imgrassara/scarres ploser.

16- CGESP - Servigos Internos

16 - COESP - Serégas Insmas

20 - Arquitetura e Sustentaco de
Sistemas

Portal de Servscos pars shertirs de chamados

relacnnatos 308 SEvemas d Fomaca da Une.

'S

hd
o)
E

Apébs usuério clicar no menu, serdo apresentadas as op¢cbes de acompanhamento

ticket, em Meus Tickets. Conforme figura abaixo:

IOuﬂ...n ®
€ > C

=i une

@ sericostic.un becitsm

1 - Suporte Técnieo 02 - Sistemnas Académicos
Srvigus para sbertura 8 salicitagtes
28 & ostanka do trabalhe, netabsok

Furtal dé Serdgea pars abertura fa soliciagies
ralacianadas acs Sistamas Acadimissa

05-Telefonia

ervgoz pars sbartura e solichagies
£20 sisterma de teieforia compoets,

0 - Sites Corporativos

Fortal de Sarugos pars sberturs de solicragies
reiazionaday aos sites hospedados oo 2 5T

Rede & Coneclividade

Brviu pars shertura & salicitaclas
lacineadas & aceaso 3 fde

10 - Impressoras / Scanners
Plotters

Purtal dé Serdges perd aberta da selickagies
slacionadas 4 IMgrassora/seannee plmar

1 Center - Servigos Intermos 16 - CGESP - Servigos Intemos

Jerencia 308 sereicos do Data emter 16~ CHEGP - Seraros nemos

SNNON 4=

19 - Zabbix

2 dispenibiizas aus windrics ticnicod
Bcitiges e Sarvins pars & soluck:

20 - Arguitelura e Sustentacio de
Slstemas

Portal de Servigea pars sherlira & chamidos
ISIACNE A0S SETRMES 06 INCTALES 02 UTE.

~Totos 04 Grems neservados. Loeiss pave 7164 - NS
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03 - Sistemas Administrativos

Fortal de Senigos paca aberi de selictagies
relacionadas ans Smsemas Administratios

07 - Emall Institucional

Fustal de Sendgea pard abértura da selickagies
salscianadas 50 e mal instiscional da Und. .

12- Citsmart ITSM

Foctal de Serigos paca sbertura de sclictacies
wiaconaas a0 GrEmart

17 - DAU - Divigo de Atendimento s
Usudrio ' ‘
Purtal dé Sanigos intemed da Divisls de ‘

avandivants w Usubin LS

03 - Sistemas Administrativos n

Fortal de Serviges para sbertura de solictagies
sulucionadics 305 Sisamas AdmnEEINGE

07 - E-mail Institucicnal

Fortal de Sarvigos para sbartura de eolictagies
relscioradss o emal insthucioral ds Und. &

12 - Citsmart [TSM A
Petal b Serdgos pard absrun de sclicitagies
elaciznadis ao Citamart

17 - DAL - Divisdo de Atendimenta a0

04 - Sistemas de Pessoal

Fortal de Senigos para aberiun de solotagies
relacionadss nos Sistemas de Pessaal

08 - Banco de Dados

Esé sarskco consista am aibadadies wltadas pars
Banzo da Dages’

13- DOS - Servicos Intermos

Pertal e sanicos o da Disora de
i # erags, QU podem ser splumIoE.

18- Qualidade

Essa sarvia consistano natamarts da chamada do
usudiin com elassiieagdn T,

=

04 - Sistemas de Pessoal

Fortal e Sanvigos pars abarmurs de solctagies
ralacianadas acs Sistamas t4 Pesscal

08 - Banco de Dados

Exme sarvigo consists sm stmdades woltadar par
‘Banco de [ados’

13- DOS - Serviges Intemos

Portal da sérvigos intames da Dieds de
Operaas & S6ning, gus podim sar salcitatos

18- Qualidade

sudrio
’ 4 Exne servigo consiste no ratamackn d chamada do
Fortal de Servigos itemos da Divisho de usuitio com chassficagdo Furm'

atendimenio 20 Uning
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Apbs usuério clicar em Meus Tickets serd apresentado a lista de todos os chamados
registrados em seu nome, conforme figura abaixo:

Q) CTsmant x (3 CTsman x|+ v = 8 X
& 3 G @ sencostcunbibric . o, p " uest s a 0@
& une — q,
Meus Tickets
Pasqusa shusgio Ondarar Pur ordem
G pri -
DS d L] 0 * =
1 0 ;.. Prazall U 5 m =
i po atusl St LA Prazol L =
i Fechads L] L =
p s LA Prazol T E B =
S Prazo B =
p s L ? E B =
P ‘;:l L Pr i L Priori B n =
T ; P -‘Er- ) i L te t: d E B4 o 0=
Tpe  Sewigo lict T ) TR i NOE

Nessa pagina podemos verificar varias opc¢des de busca, conforme figura abaixo:

Q Csmart x 0 CTsmat x| + % i @ 8
€ 3 C @ senicosticunbbr ! . . * »00 :
B uns - " % :

—— ¥ _ ¥ %
& —E =

— S ==
o di E m =

B m =

L L ] L] F 3

T G L L ] =
L L ] L] =

T i N EBRE
P L

1) Pesquisa: Pesquise aqui por servi¢o, descricdo ou numero de solicitacao;

2) Situacao: Sao apresentadas as opgbes: Em andamento; Reaberta; Resolvida,
Suspensa; Cancelada; Fechada; Todos.

3) Ordenar por: Sao apresentadas as opc¢oes: Data/Hora Criacdo; N° Ticket; Servigo;
Prioridade; Situagcdo, Data/Hora Limite.

— — — — Pagina
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4) Ordem: S&o apresentadas as opg¢des: DESC; ASC.
5) Busca: Botéao de busca,;

Nos casos de chamados abertos, através do filtro € possivel realizar algumas acdes
no chamado, conforme figura abaixo:

€ 3 @ 8 senvicomicunbbrotmart/pages/smaPortal/smanPortsl losd#/my-reque s ¢ 00
EEuns & o o e
Meus Tickets
[, Shuacdo Ordena Poc Ordern
| Serv Solicitagio Criada em aref Grupo atual Stusc SLA  Status doSL ioridad - (=)
' s ] Onsdo de Atens pen: USpEnSO
Y € I 34

1) Descricdo: Neste campo € possivel visualizar a Descricdo do Ticket e Numero do
Ticket, conforme figura abaixo:

ce 00 ¢

€ 3 G & servecosticunbbe/otsmart/pages/smartFortal/smartFortalload®/my- requests.

Descrigdo do ticket

Ticket 161905

2) Anexos: Neste campo é possivel visualizar e realizar upload de arquivos, conforme
figura abaixo:
v #n00

€ 3 G @ sencomcunbbratimanpageysmartPoral/zmanPoralioade/ ey cequest

3) Adicionar nota: Neste campo é possivel inserir comentarios ao chamado,
possibilitando que seja enviado para o e-mail ou ndo, conforme figura abaixo:

Pagina
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c v 00

€ 3 C @ senicosicunbbe/onsmat/po;

Adiclonar nota

possivel visualizar o Historico do chamado,

D

4) Adicionar nota: Neste campo
conforme figura abaixo:

s w 0@

€ 9 € i senvcosticundbe/ctsmant/pages/smartPortalsmantPortaliog

Detabes

Justiicati
Oriertagio a0 uiukeio ok fuso dos chamidos

ERICSON DA SLVA NERES
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Nos casos de chamados fechados, aparecem algumas opg¢des a mais como:
Registrar Opinido; Realizar Pesquisa de Satisfacdo; Reabrir Solicitacdo. Conforme

figura abaixo:
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1) Registrar Opinido: Neste campo é possivel registrar uma Queixa ou Elogio,
conforme figura abaixo:

& % » 0@

€s>c s

Registrar Opinido

® Elogio
O Queba

Observagoes*

Realizar Pesquisa de Satisfacdo: Neste campo é possivel realizar avaliacdo do Ticket
como: Otimo; Bom; Regular; Ruim; N&o Atendida. Além de Comentario/Sugestdo de

Melhoria, conforme figura abaixo:

Realizar Pesquisa de Satisfagdo
Cadiga o Data de Abertura
161905 - 0470872022 17.06.08

Desericio
TESTE 1
Alunc X deseja aheragio de spelido de e-mail confarme nome social

Resposta
Demanda finalizada.

Avaliaio®

Selecione

Comentario/Sugestéo de Melharia
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Em caso de avaliagdo marcada como N&o Atendida é possivel realizar a Reabertura do

Ticket, conforme figura abaixo:

salfsmartPortalloads m

Realizar Pesquisa de Satisfagio
Gédigo e Data de Abertura
161905 - 04/05/2022 17:0608

Deserigia
TESTE 1
Aluno X deseja alterag3a de apelido de email conforme nome social

Resposta
Demanda finglizada.

Avaliagio®
Nio Atendida

‘Comentirio/Sugestio de Melhoria®

Deseja reabrir 3 solicitago de servico 7 Reabrir Ticket )

Reabrir Solicitacao: Neste campo é possivel realizar reabertura do ticket. Conforme

figura abaixo:
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Confirma a reabertura da solictagdo?
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