L]

Service Desk Manager

Guia de Uso para Registro de Chamado
Usuario Externo

DATAPR=V

DRD/SUAT/DEPA/DISA - A




Service Desk Manager

Guia de Uso para Registro de Chamado
Usuario Externo

DATAPREV

"




Service Desk Manager '

Guia de Uso para Registro de Chamados
DATAPR=EV

0 Service Desk Manager é a ferramenta de abertura e acompanha-
mento de chamados, com 0s recursos:

m Sistema de Ajuda online

m Possibilidade de anexar documentos que ajudem na solu-
cao do chamado

m Envio automatico de e-mails na abertura e na conclusao

do chamado

Consulte o glossario a seguir para conhecer algumas definicoes
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Glossario

Service Desk

Central de servigos que € o ponto unificado de comunicacao
entre os usuarios e o provedor do servico de Tl

Chamado

Qualquertipo de solicitacao registrada no Service Desk
Manager (SDM)

Chamado aberto

Solicitacao que ainda tramita em algum nivel do atendimen-
to, ou aguarda fechamento pelo usuario solicitante

Status Aberta
E o chamado que ainda esta pendente de tratamento.

Status Aguardando posicao do usuario final
E o chamado em espera, resposta do usuario final pendente.

/_\

Chamado fechado

Solicitacao ja encerrada no sistema pelo usuario solicitante
(nenhuma acao subsequente é esperada)

Aniincio
Informacao postada pelo administrador do SDM na pagina
principal do sistema

f\rea

Grupo especializado de suporte técnico

Status Resolvida

E o chamado que aguarda o aceite (fechamento) do usuario
solicitante.

Em andamento

As atividades de resolucao estao em andamento.
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Para fazer logon no sistema

Pelarede da Previdéncia ou Dataprev:

www-sdm Preencha o Nome de usuario

Pela internet: CA Service Desk Manager
https://suporte.dataprev.gov.br

Preencha a Senha de Acesso
ao sistema

Clique no botao Logon

O Nome de usuario é o CPF
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Tro Ca d e S e n h a : ' Sermvicos~ Ajuda~ Portal Dataprev
Para trocar sua

Sen ha acessal’ 0 Sua senha & pesseal e intransferivel. Cuidado com seu uso indevido, vocé sera o Unico responsavel.
link:https://correio.da

taprev- qOV. br/troca_ Email Cnrpnrativn = E seu en-:ie’eg-: eletronico cadastrado na DATAPREV

senha/ Senhaatual &~ Senna Al

Clicar no item comanovs [P oo

"Redefina sua

senha através do e- Gontima. | Contime Nor senva

mail".

Esta opcao permite
informar o e-mail

Esgueceu a senha? Primeiro acesso? / Recupere sua senha através do email

externo para que 0 Regras de restricées de senhas:
sistema envie as .

instrucdes de troca inimo ce letras maiiscuas: 1

da senha. S L

Acessar o) e_ma” Caracteres proibidos: a&i6UcAEBIAEIOUGAEIGD
particular e clicar no A

link recebido para Em caso de alvidas, enire em contato com a DATAPREV

alterar sua senha."



https://correio.dataprev.gov.br/troca-senha/
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Atendimento ao cliente

Na pagina principal do Service Desk Manager, vocé podera:

m Criarum chamado;

m Pesquisar chamados registrados por voce;

m Consultar informacoes sobre o Service Desk;

m Ver anuncios postados pelo Administrador do Sistema.

/\—
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Criando um novo chamado

Atendimento ao cliente

Criar chamado
Informacdes de contato e horario de funcionamento do Service Desk

c“que em 0rlar chamado para Procurar meus chamados existentes
= Ha 1 Chamados abertos
registrar um novo chamado Ha 0 Chamados resolvidos

Ha 1 Chamados fechados

Se vocé souber o nimero, utilize o campo abaixo:

Ndimero do chamado (nimero/ano):

‘ :

(Mostrar todos os anincios)
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< CA Service Desk Manager S54
Ignorar navegacao & Usuario Generico MTE Efetuar logoff

Inicio | Sobre | Ajuda
Criar chamado 601239/2017 [ savar ]

Relatado por
Usuario Generico CJF.TRF
Telefone do Cadastro SDM

Se vocé esta em um nimero diferente informe no campo a seguir (exclusi te para este chamado).

Telefone informado (com DDD)

Insira o Numero do Telefone

. . Endereco de E-mail
Se necessario

Endereco

Nota: Se o seu endereco for diferente do apresentado, informe na descricao do chamado

Area - Catalogo de Servicos (obrigatério)

Insira um Resumo do chamado Resumo (obrigatério)

Descricao da chamado (obrigatério)

Preencha a Descricao do chamado
com o motivo e todas as informacoes
que possam ajudar o técnico a en-
tender e solucionar o chamado.

Copyright @ 2014 CA. Todos os direitos reservados.
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A’ CA Service Desk Manager S54

Ignorar navegacao & Usuario Generico MTE Efetuar logoff
| Inicio | Sobre | Ajuda

Criar chamado 601239/2017

Relatado por P .
Usuario Generice CJF.TRF @ Selegdo de area de incidente/problema/solicitagdo - CA Service... LEJE_M
Telefone do Cadastro SDM

o
o)

www-sdm/CAisd/html/cst_popup_frames.htmI?POPUP_URLIX=0+popu @ A

Se vocé esta em um numero diferente informe no campo a seg

A CA Service Desk Manager S54 "

Telefone informado (com DDD)

Endereco de E-mail Area
4[] Comunicagdo
4= pominio II
H H A irai Endereco Alterar cadastro de usuario no LDAP (vdlido para -/-/Solicitagdes)
Cllque no link Area para abrira janela O
com as opg(')es de serwgos - [ Alterar grupo de Dominio (valido para -/-/SolicitacBes)

[ Informacao (valdo para -/-/Solicitagdes) |
("1 Sistemas/Servigos
[ ] Plenus.Reativacao/Desbloqueio (valido para -/-/Solicitagies)
7] Portal CNIS.Problemas de Acesso (vdlido para -/-/Solicitacfes)

Nota: Se o seu endereco for diferente do apresentado, informe |||

Area - Catalogo de Servicos (obrigatério)

Resumo. (obrigatorio) | ... e navegue pelas pastas da janela pop-up

para selecionar o servico que melhor des-

Descricdo da chamado (obrigatério) ievera stah s

|{Copyright @ 2014 CA. Todos os direitos reservados.
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Criando um novo chamado - Anexando documentos

Ve

E muito importante anexar arquivos com as telas de erro pois agilizara a solucéao.

A’ CA Service Desk Manager S54

Ignorar navegacdo & Usuario Generico MTE Efetuar logoff
Inicio | Sobre | Ajuda

Criar chamado 601239/2017
Relatado por
UstmrioGarierica;  CJF.TRF ... Caso queira anexar um arquivo que
Telands e o possa ajudar na solugdo do chamado
Se vocé esta em um nimero diferente informe no campo a seguir (exclusivamente para este cl (ex': print da tela de erro)’ clique no bO'
Telefone informado (com DDD) tao Anexar documento...

3199999999

Endereco de E-mail

Endereco

Nota: Se o seu endereco for diferente do apresentado, informe na descricao do chamado

Area - Catalogo de Servicos (obrigatério)
BG-IMO.Indisponibilidade do Sistema

Resumo (obrigatério)

Sistema IMO Indisponivel

Descricao da chamado (obrigatério)

Sistema IMQ encontra-se indisponivel|

Copyright @ 2014 CA. Todos os direitos reservados.
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Criando um novo chamado - Anexando documentos

G CA Service Desk Manager

Criar anexo

Clique no botdo Localizar arquivo para procurar pelo arquivo que deseja

... Clique no botao Localizar arquivo T
para selecionar a origem do arquivo . ,
a ser anexado; depois clique no botao

Salvar ... ou
Especifique um endereco de pagina da web e clique no botac

... Nesta tela, também é possivel indi-

g s car como referéncia uma pagina da web,
preenchendo o campo correspondente
com o endereco (URL)
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Criando um novo chamado - Salvando o chamado

X CA Service Desk Manager S54

Ignorar navegacao & Usuario Generico MTE Efetuar logoff
Inicio | Sobre | Ajuda

Criar chamado 601239/2017 ]

S ... Com todos os campos
e vocs ests em um mimers aerente mome_d€VIA@MENte preenchidos,

Telefone informado (com DDD)

clique no botao Salvar...

Endereco de E-mail

Endereco

Nota: Se o seu endereco for diferente do apresentado, informe na descricao do chamado

Area - Catalogo de Servicos (obrigatério)
BG-IMO.Indisponibilidade do Sistema

Resumo (obrigatério)

Sistema IMO Indisponivel

Descricdo da chamado (obrigatério)

Sistema JMQ encontra-se indisponivel|

Copyright ® 2014 CA. Todos os direitos reservados.

T Uy
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Criando um novo chamado - Salvando o chamado

Atendimento a.

Criar chamado &
Informagées de contato e ho de funcionamento do Service Desk

... Uma mensagem de confir- ot
macao aparecera no alto da HA 11 Chamados fochados
tela. Se vocé souber o nimero, insira-o:
e
(]

(mostrar todos os antincios)
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Atendimento ao cliente

Criar chamado
Informacgoes de contato e horario de funcionamento do Service Desk

Procurar meus chamados existentes

Ha 1 Chamados abertos

Visualizar seus Chamados resolvidos Ha 0 Chamados resolvidos

Ha 1 Chamados fechados

Visualizar seus Chamados abertos

Visualizar seus Chamados fechados Se vocé souber o nimero, utilize o campo abaixo:
Numero do chamado (nimero,
”’” ”,
Consulta através do niimero do chamado

| ——
Anuncios

(Mostrar todos os anancios)
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Consultando chamados registrados - Chamados abertos (em tratamento)

Clicando, por exemplo, no link Chamados Abertos, € exibida a tela com o
resultado da pesquisa, que pode ser ordenada pelo No. do chamado, pelo
Status do chamado ou pela Data de abertura:

Inicio | Sobre | Ajuda

Expandir tudo . 1-12de12
N° da chamado = Servico do chamado Status Data de abertura

+ 1170372014 \— Gestio, Protheus MM Aberta 12/09/2014 0B:44:35

4+ 10974/2014 Comunicago.Correio/ Expresso, Cnar conta Aberta 20/08/2014 15:05:42

+ 10971/2014 Cemunicaglo.Intarnat. Lanto Abarta 20/08/2014 15:00:05

+ 10900/2014 Gestdo, SOM.Cadastro de Usudnrio Aberta 18/08/2014 09:151:26

4+ 7154/2014 Hardware.Estabilizador.Cheiro guesmado Aberta 10/07/2014 0815146

4+ 7089/2014 Informagse. AEAT Infologo.] Wa 08 Informacio Abena OW07/2014 10:59:16

+ 6654/2014 Comunicagdo.Planus,Criagdo de Useccorde Aberta 24/06/2014 11:38:39

+ 3259/2014 SUAT, Tresnamenta.Arr Ao.Aguia P | Aberta 23/03/2014 0B:23:48

4+ 3070/2014 Gestio.Sipps.Cadastrar usuarno Em andamenta 20/03/2014 08:22:36

+ 3068/2014 Gestdo. Sipps. Cadastrar usuério Em andamento 20/03/2014 08:08:13

+ 300272014 Infraestntura. Circuito. Indsponivel Aberta 24/02/2014 08:14:37

+ 2B87/201° DATAPREV.item de testa Aberta 30/01/2014 11:34:15

Expandir tudo 1-12 de 12

Para acessar os detalhes de um chamado,
clique sobre o nimero em azul

A e
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Consultando chamados registrados - Chamados abertos / Detalhes

Na pagina de Detalhes do incidente,
voce podera:

1) Efetuar aceite - esta acao encerra o
chamado;

2) Adicionar comentario ao chamado;
3) Anexar documento ao chamado.

Inicio | Sobre | Ajuda

Tetuar Aceite || Adicionar comentiric Ji _ Asexar docemento |

001/2016 - petalhes do incidente

Datafhora da abertura Skatus

Area de incidente i Fi
2102004 DB14L126 Aberta AEAT Infologo.[ndisponivel .
— - -
IRt T
Sistema Infokogo indisponivel

Descrigdo do incidente

sistema estd fora do ar desde haje de manha.

Propriedades

Marme Walar Exempla

Histirica

Contata Dt Tipa Hasumds

Turi scar Palma 23/10/2014 0B:41:26 Iracial Contact: Turi Oscar Palma

Telefore: (S1) 3455-4007
Email: mri,palmaddaiaoney.goy.br

/\ —
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Consultando chamados registrados - Chamados resolvidos / Detalhes

Na pagina de Detalhes do chamado
(status Resolvido), vocé podera:

1) Efetuar aceite - esta acao encerra o
chamado;

2) Registrar reclamacao - esta acao
reabre o chamado;

3) Anexar documento ao chamado.

Inicio | Sobre | Ajuda

001/2016 - Detalhes do chamado

Data/hora da obertura Status Urgéncia Area de chamado
26/09/2014 15:51:42 Resolvda Correio/Expresso.Criar conta -

Resumo
teste

Descricio da chamado
teste

Propriedades
Nome Valor Exemplo

Informar no nome fur paima

Histérico

Contato Data Tipo Resumo

ServiceDesk 22/10/2014 14:59:36 Resolvido Status akerado de 'Em andamento’ para Resolvida',
Jun Oscar Palme 22/10/2014 14:5%:17 Registrar sclugao Chamado resolvido

Jun Oscar Palma 26/09/2014 15:51:42 Tnicial Contact: Turi Oscar Palma

Telefone: (S1) 3455-4007

Email: wri.palma@datapeav.gov.br
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Fechando uma solicitacao

m 0 botao Efetuar aceite é um atesto eletronico onde o usuario solicitante concorda que o chamado foi
atendido com sucesso e o seu problema foi solucionado. Este botao também é utilizado para efetuar
a desisténcia ou cancelamento do chamado (desde que nao tenha assumido o status Resolvido).

mE obrigatorio informar no campo Observacoes (necessario) que o atendimento foi realizado com su-
cesso ou informar o motivo da desisténcia ou cancelamento do chamado registrado pelo usuario.

m Quando o chamado assume o status Resolvido, o usuario solicitante é notificado automaticamente
através de e-mail da solucao e tera 7 (sete) dias corridos para Efetuar Aceite; passado este prazo, e
nao havendo Aceite, o chamado tera seu status alterado para Fechado, nao podendo ser reaberto.
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DICA:

m A qualquer momento, clique no link de
Ajuda para abrir a pagina que traz to-
das as explicacoes das funcionalida-
des do sistema.

m A pagina de ajuda oferece varias for-
mas de pesquisa para vocé conhecer
com mais detalhes a operacao e as
funcionalidades do Service Desk
Manager.

Indice | Indexar

Technologies
® Entrar em contato
com a CA
Technologies
= @ pigina inicial
Auto-atendimento
* Usar
Auto-atendimenty
- Q Como solicitar
assisténeia online
* Exibir
informagdes de
contato e
hordrios de
funclonamento
# @ pesquisar
solugdo
® Exibir principais |®
solugBes
* @ Exibir
documentos de
conhecimento
oL Pesquisar
documentos de

conhecimento

v

DATAPREV

Pégina inicial Auto di

oo

wento  Trabalhar com incid ou solicitagBes

Trabalhar com incidentes ou solicitagdes

Incidente e Solicitagbes sio tickets que acompank que inter P
0s processos operacionais normais da organizagdo. Por exemplo, se vocé nio
conseguir se conectar a um servidor que normalmente consegue acessar, crie
um ticket de incidente ou de solicitagio.

Observagio: dependendo de como o admini: jor config a central de
servigos, trabalhe apenas com tickets de incidente ou com tickets de solicitagiio
(ndo ambos).

Mais informagdes:

Criar incidente ou solicitacio

Campos de Incidente

Campos de Solicitaciio

Pesquisar incidente ou solicitacSo
Exibir ou editar incidente ou solicitagio

Criar um anexo

Adicionar comentdric ao incidente ou 3 solicitaclo
Fechar ou reabrir incidente ou solicitagiio

Copyright © 2012 CA. Todos os direitos  Enviar email & CA Technologies sobre
reservados. este tdpico




Service Desk Manager . 4
Guia de Uso para Registro de Chamados SATAPRE=V




