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SETOR DE INFORMATICA - STI
CENTRO DE CIENCIA MEDICAS - CCM

Este manual detalha os procedimentos para a abertura de chamados por meio
da utilizag&o do sistema online Osticket, utilizado pelo STI-CCM.

COMO ACESSAR 0 SISTEMA
Primeiramente, € necessario abrir um navegador de Internet. A seguir, é
necessario acessar o] seguinte site web

http://www.ccm.ufpb.br/antigo/osticket/upload/.

Abrir4 a seguinte tela:

STI - SETOR DE TECNOLOGIA CCM &
SUPORTE 8

£¥ Pagina Principal [ Abrir Novo Ticket |- Verificar Status do Ticket

Bem Vindo ao Sistema de Suporte do STI/CCM

Abrir Novo Ticket
Com o objetivo de centralizarmes todos nossos pedidos de atendimento e melhor servir,

utilizamos um sistema de ticket. Cada ticket recebe um nlimero Unico, que pode ser Verificar Status do Ticket
utilizado para acompanhar o progresso e suas respostas. Para seu acompanhamento,
disponibilizamos o histdrico de fodos os tickets do nosso sistema suporte. Para abrir um
ticket, &€ necessario um enderego de e-mail valido, de preferéncia e-mail instucional da
Universidade Federal da Paraiba.

Figura 1 - Pagina Inicial

O sistema nao requer cadastro/login de usuarios, portanto servidores,
professores e alunos poderdo solicitar suporte técnico (abrir chamados) sem
prévio cadastro.


http://www.ccm.ufpb.br/antigo/osticket/upload/
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COMO CRIAR UM CHAMADO

Na tela inicial o usuario devera acessar o formulario em “Abrir novo ticket”:

STI - SETOR DE TECNOLOGIA CCM S
SUPORTE
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Abrir Novo Ticket

Par favor, preencha o formulério abaixo para abrir um novo ticket.

Informagdes de contato

Enderego de e-mail *

| |
Nome completo *

| |
|Telefone / Ramal |

Unidade de lotacdo

Topico de ajuda

| — Selecione um Tépico de Ajuda —[~] *

[ Criar Ticket | | Recomegar Formulério | [ Cancelar

Figura 2 - Novo Ticket
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E preencher os dados solicitados, na escolha do tépico de ajuda o usuario
especificara a natureza da sua solicitacao.

Topico de ajuda

— Selecione um Topico de Ajuda —| = |*
— Selecione um Topico de Ajuda —
Suporte a Sistemas

E-mail institucional

Internet! Redes Wifi

Instalacdes elétricas

Suporte a equipamento de TI
Dividas e sugestdes

QOutras solicitacdes

Figura 3 - Topicos de Ajuda

Ao selecionar o topico de ajuda, o formulario acrescentara 0s campos
representados na figura abaixo. Necessarios para o detalhamento do servico
solicitado.

Topico de ajuda

| Suporte a Sistemas (=]~

Detalhes do chamado
Por favor, descreva seu problema

Resumo do problema *
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Detalhes sobre as razfes que justificam a abertura do ticket.

® Arraste e solte 0s arguivos aqui ou selecione-os

Criar Ticket | [ Recomegar Formulério | [ Cancelar |

Figura 4 - Campos adicionais
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Apds o preenchimento do formulario o usuario devera clicar em “Criar Ticket” e
sera direcionado para a seguinte pagina de confirmacédo do envio do ticket:

STI - SETOR DE TECNOLOGIA CCM <&
SUPORTE
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@ Ticket de suporte criado

Obrigado por nos contatar.
Uma solicitacdo de ticket de suporte foi criada e um técnico entrara em contato com vocé em breve, se necessario.

Equipe de Suporte de TI CCM

Figura 5 - Suporte criado

Em seguida sera enviado para o e-mail informado pelo solicitante, o nimero do
ticket aberto:

Ticket de Suporte Aberto [#000010] = caixa deenirada x 5 @

Suporte <sticcmufpb@amail.com= ter, 20 denov 12:17 (H& 7 dias) Yy
paraeu -

Caro Renato,

Uma requisicéo de suporte foi criada com o namero #000010. Um técnico ird atende-lo mais breve possivel. Vocé pode ver o progresso deste ticket online.

A equipe de STI CCM,
Support Department

Se vocé desejar prover comentanos adicionals ou informagdes sobre este problema, por favor responda a este e-mail ou faga o login com a sua conta para um arquivo completo de suas requisicdes.

Figura 6 - E-mail - Suporte criado
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COMO ACOMPANHAR 0 CHAMADO ABERTO

O usuario podera verificar o status do seu chamado através do link informado

no e-mail enviado apos a abertura da solicitacdo em “ver o progresso do ticket
online”, que o direcionara ao “Histérico do Ticket”.

STI- SETOR DE TECNOLOGIA CCM & Registrar Saida
SUPORTE &%
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[=] Ver Histdrico do Ticket

& Teste 2000012 & Imprimir | | Editar

Informagdes basicas sobre o ticket Informagées de Usuario

Status do Aberto Nome
Ticket: Email:
Departamento:  Suporte Tl Telefone:
Data de 11/27/2018 12:29

Criacdo

I postou 11/27/2018 12:29

/#  Criado por 1/27/2018 12:29

Postar uma resposta

Para ajuda-lo melhor, solicitamos gue seja especifico e detalhado *

<> 1 B I u & oE=o=E = I

= W

(=]

@® Armraste e solte 0s arquivos aqui ou selecione-os

[ Publicar Resposia | | Recomegar Formuldrio | | Cancelar

Figura 7 - Histoérico do Ticket
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Caso o usuario ndo tenha recebido o e-mail ap6s a abertura do ticket ou o
tenha perdido, podera solicitar um link de acesso ao histérico do chamado,
acessando “Verificar Status do Ticket”.

STI- SETOR DE TECNOLOGIA CCM &
SUPORTE

£ Pagina Principal Abrir Novo Ticket [} Verificar Status do Ticket

Verificar Status do Ticket

Por favor, forneca seu endereco de e-mail e o nimero do chamado. Um link de acesso serd enviado ao seu e-mail.

Endereco de e-mail:
| por exemplo, fulano@osticketcom |

N(mero do Ticket: |" "|

| por exemplo, 051243 | 2

| Link de acesso do e-mail |

Se esta é primeira vez gue vocé entra em contato conosco ou se vocé perdeu o ndmero (1D) do ticket, por favor,
abra um novo ticket

Figura 8 - Solicitar link de acesso

Devendo o usuario preencher o formulario (e-mail e nimero do ticket), e clicar
em “Link de acesso do e-mail”’, em seguida o link sera reenviado ao e-mail
informado.

Ola
Siga o link abaixo para verificar o status do ticket #000010.

hitp:fwww.cem.ufpb. briantigo/osticket/upload/view. php?auth=o1xt bwtljrolglZz59%30%30

Se vocé nio fez a solicitag&o, exclua e desconsidere este e-mail. Sua conta ainda & segura e ninguém recebeu acesso ao ticket. Alguém poderia ter digitado por engano seu enderego de e-mail.

STICCM

4~ Responder ®» Encaminhar

Figura 9 - E-mail de link de acesso



