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Este documento foi produzido com o intuito de auxiliar e facilitar a utilizacdo do sistema de tickets OTRS, pelo qual esta Divisdo de

Tecnologia da Informacao (DTI) passara a adotar em 01/11/2020.

O sistema possui caracteristicas minimalistas, com opc¢des bem definidas e campos sucintos e intuitivos. Por esse motivo, além de
sua robustez e o fato de ser um sistema institucionalizado pela Superintendéncia de Tecnologia da Informacao (STI), sera o sistema
Unico para atendimento de demandas relacionadas a area da Tecnologia da Informagdo. Orientamos a todos que sigam esse

documento para as mais diversas demandas, desde solicitacbes de reparos a equipamentos, pedidos de equipamentos, até

demandas web e Moodle.
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Primeiro, passo: acesse o sistema de chamados através do link

https:/latendimento.unifesp.br/

O ingresso é feito utilizando as mesmas credenciais da Intranet. Caso ainda ndo possua um acesso, é possivel realizar um
cadastro.
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Faca login com sua conta Intranet

Cadastrar-se

Esqueci minha senha

Entrar

Em caso d

b dividas, entre em contato através do telefone (11) 5089-5222

Faca login no sistema com
seu usuario e senha da intranet

Caso néo tenha login, se cadastre aqui
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ApOs acessar a pagina, Ihes sdo apresentados todos os seus chamados abertos (que estdo em processo de atendimento) e
fechados (ja atendidos).

Através dela é que se dariao as comunicacdes e informacgodes acerca do seu atendimento. Nela também é possivel

solicitar um novo chamado para atendimento da DTI, através do menu “Chamados”.



Este € o painel de controle de seus chamados
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Sistema de Atendimento Unifesp/HSP Lisssyaneii

Todas {3) | Aberto (0) | Fechado (3)

* Aqui vocé pode abrir um chamado ou consultar seus chamados

|

Aqui vocé pode consultar os seus chamados em andamento e fechados
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Abrindo um novo chamado



Sistema de Atendimento Unifesp/HSP Aot

Novo Chamado
Meus Chamados
Chamados da Empresa

Procurar

Clique em “Novo Chamado”



UNIFESP
A ~amnd.

Manual de como abrir chamado de suporte Tl via OTRS

————— Al
UNIVERSIDADE FEDERAL DE SAO PAULO

1933

A nova péagina é um formuléario para preenchimento com as informacdes do seu problema/solicitagdo/demanda. Pedimos que
seja 0 mais descritivo possivel, pois quanto mais informac¢des mais agilizado podera se dar o seu atendimento.

O primeiro campo “Para” é um dos mais importantes, pois define para onde seu chamado sera enviado. Ao clicar no mesmo,

uma lista sera exibida para sele¢do. Pedimos que sempre selecione o mais adequado ao escopo do seu problema/solicitacéo/
demanda.



Sistema de Atendimento Unifesp/HSP

* Para:
* Assunto:
% Texto: B I USHXx > |:=:=m s == = Isso pode ser Gtil
: e Insira um assunto ou texto para listar os recursos
Bd = @ (@ o 922 Q b5 A- B- T, [# Codigo-Fonte ) | &2 (teis
Formata... - | Fonte - | Tam... =
Cli d d Ixa d i
Ique dentro da caixa de texto “Para:
Anexos:

# Informe sua unidade:

Centro de Custo:

Obs.: Apenas 0s campos marcados com um “*” sdo obrigatorios

# TelefoneVoip:
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# Para: [| ]
Atendimento - Central de Servicos em T1

* Assunto:
Campus BS

Isso pode ser (il

% Texto: Campus Diadema
Campus GUA
Campus OSA - Comunicacio
Campus OSA - DTl
Campus OSA - Infraestrutura
Campus OSA - Secretaria Académica
Campus SJC - Comissao RU
Campus SJC -DTI T : T
Selecione para onde o chamado deve ser direcionado
Campus SJC - Infraestrutura
Campus SJC -RBH
Campus 5P
Campus Zona Leste

==

i
i

&+
I
I
lih
[}

Insira um assunto ou texto para listar 0s recursos
Codigo-Fonte ) | 32 lteis

Reitoria

Anexos:

# Informe sua unidade:
Centro de Custo:

Enderecaoflocal de
atendimento:

# Telefone/\Vaip:
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Pedimos que preencha corretamente e com o maior nivel de detalhamento possivel esse formulario. Ao rolar a tela para baixo,
vemos mais opcdes e campos a serem preenchidos. Um destaque especial € o campo “Anexos” que permite a inclusao de
arquivos ao chamado, como planilhas, documentos, capturas de telas, etc, para facilitar a visualizacdo e aumentar a velocidade
do seu atendimento. Nao se limitando a isso, pois é possivel utilizar essa ferramenta para inserir arquivos para publicacdes web e

até envio de arquivos necessarios aos atendimentos. Enfim, pode ser utilizada para diversas atividades desta Divisdo e esse € um

dos motivos da centralizagdo dos chamados no OTRS.
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* Para: Campus Diadema
= Azsunto: | Este @ um chamado teste I H H
<—— |nsira aqui o assunto do chamado
* Texto: B I UGS x x|1= := E S e - = ISSU PUUE SE1 UL
e e e e W&o foram encontrados resultados Uteis para o
E=E B @9 92 Q by A- B3 T, | &) [0 CodigoFonte ) | 53 assunto ou texto.

Este 6 um chamado feste. s Insira aqui a descricdo das necessidades

Anexos:

<&—— VocCé pode anexar arquivos ao chamado,
mas isto nao € obrigatorio

* Informe sua unidade:
Centro de Custo:

EnderecollLocal de
atendimento:

B
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Alguns outros campos importantes sdo a “Unidade” - campo importante, que indica de qual campi € a sua demanda;
“Enderecol/Local de atendimento” - muito importante, pois temos ao todo 6 unidade no campus Diadema, portanto deve ser
preenchido com detalhes; “Telefone/VolP” - campo que aceita dados de ramal ou numeros de telefone externos a Instituicéao,
também deve ser preenchido para um manter um contato mais proximo e breve.

Apos todo o preenchimento, basta clicar no botdo “Enviar” logo abaixo e o chamado ja figurara em sua pagina inicial da plataforma,
bem como ficara visivel para os membros da DTl e sera elencado e atendido o mais breve possivel.



% Texto:

Anexos:

* Informe sua unidade:
Centro de Custo:

Enderecollocal de
atendimento:

* Telefone/Voip:
Tipo de Patrimonio:

Patriménic:

Enviar

B I US x x| =M T E E £ E | = -
W =@ @ 22/ QL A- B T | il [ codigoFonte | ¥
Formata... ~ | Fonie ~ | Tam... =~

Este & um chamado teste

Selecione a sua unidade

Campus Diadema

* Assunto: 5le 8 um chamado 1esie

Isso pode ser Gtil

Ml
i

N&o foram encontrados resultados uteis para o
assunto ou texto.

Aqui pode ser preenchido o Centro de Custo (N&o obrigatorio)

\/ / Aqui vocé pode preencher o local do atendimento

Preencha com o seu ramal ou telefone para contato

(3355 (

UNIFESP

—___ Caso o atendimento tenha um patrimonio,

preencha aqui
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#* Assunto: 518 8 um chamado 18518
Isso pode ser Gtil
= - B

N&o foram encontrados resultados tteis para o

% Texto:
B I US55 % x*|]= i=
W= @ QLy A- B T, [¢) Codigo-Fonte () | B2 assunto ou texto.
Formata... ~ | Fonie ~ | Tam -

Este & um chamado teste

Anexos:

% |nforme sua unidade: Campus Diadema

Centro de Custo:
Enderegollocal de
atendimento:
* Telefone/Voip: [3355 Clique em “EnViar”
UNIFESP

Tipo de Patrimdnio:

Patriménic:

Enviar
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Pronto, seu chamado foi registrado
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Duvidas e suporte, entre em contato com a Divisado de Tecnologia da Informacé&o da

Unifesp

Email: dti.diadema@unifesp.br
Tel.: (11) 4044-0500 — Ramal: 3350
Sistema de chamados: https://atendimento.unifesp.br/
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