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Service Desk Manager

Gula de Uso para Registro de Chamados

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

m Sistema de Ajuda online

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

= 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 servicos que é o ponto unificado de comunicacao
entre os usuérios e o provedor do servigo de Tl

Chamado

Qualquer tipo de solicitacdo registrada no Service Desk
Manager (SDM)

Chamado aberto

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

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

Status Aguardando posicao do usuario final

E 0 chamado em espera, resposta do usudrio final pendente.

/ N\

Chamado fechado
Solicitacao ja encerrada no sistema pelo usuario solicitante
(nenhuma acdo subsequente é esperada)

Aniincio

Informacéo postada pelo administrador do SDM na pagina
principal do sistema

Area

Grupo especializado de suporte técnico

Status Resolvida

E 0 chamado que aguarda o aceite (fechamento) do usuéario
solicitante.

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

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

Logon

Noevve de

sshra

STl

=

Para usuario externo utilizar o CPF no
lugar Nome de usuario

/
/ . 4

Preencha o Nome de usuario

Preencha a Senha de Acesso
ao sistema

Clique no botao Logon
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Troca de Senha: = A

Para trocar sua =

senha acessar o Email Corporativo E seu endereco elelrdnico cadastrado na DATAPREV
link:hitps://correio.da Senhaatual | Asenha stualé necessiria
taprev.gov.br/troca-
senha/

Clicar no item
"Redefina sua

senha através do e-

mail”.

Esta opcao permite

infﬂm’lﬂ ] E—rﬂall Sua senha é pessoal e intransferivel. Cuidado com seu uso indevido, vocé sera o linico responsével
externo para que ©

sistema envie as Regras de restricdes de senhas
Instrucodes de troca Tamanho mirimo

da Senha_ Minime de letras mindsculas
Acessar o e-mail
particular e clicar no
link recebido para

n
a H:E rﬂr S ua SE n ha - Em caso de dividas, ou divergéncias de alguma informag3o, entre em contato com a DATAPREV ou solicite comecies afravés do link hitps://suporte dataprev.gov.br

Senha nova A nova senha & necessaria

Confirme a senha nova E mecessario confirmar a nova senha

Esqueceu a senha? Primeiro acesso? Recupere sua senha através do email

Minimo de caracteres especiais
Caracteres especiais permitidos @S 1t

Minime de letras maidsculas

Caracteres especiais proibidos déiohugidiod

Minimo de nimeros A nova senha ndo deve ser igual 3= trés Oitimas senhas
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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

Alendimento ao cliente

Crior chomado
Informacgdes da contato e horario de fundonamento do Service Dask

Procurar meus chamados axistentes

Clique em Criar chamado para i
registrar um novo chamado H4 0 Chamados resolvides

Ha 1 Chamados fechados

Se voca souber o namero, utilize o campo abaixo:

Numero do chamado (numero/ano):

(Mostrar todos os anuncios)
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L CA Service Desk Manager S54

IQnorar navegadso A Usuario Generico MTE Elctuar ogofrt

Inicio | Sobre | Ajuda

)cﬁar chamado 601239/2017 e

Redatudo por

Usuaro Generco
Telefone do Cadastro SDM

Se vocE estd em um ndmero diferente nforme N0 Ccampo 2 seguir (exdusivamente para este chamadao).

— =

Tedefone mformada (Com DDO)

Insira o Numero do Telefone ,

Endereco de E-mail

Emdereco |

Notu: Se o sea endereco for difarente do aprasantado, informe ne descrican do chamado

R Arca - Catdlogo de Servigus (obeigatdrio)

Insira um Resumo do chamado Resuime (obrigattrio)

Descricio da chamado {obrigatoria)

Preencha a Descricao do chamado
com 0 motivo e todas as informacoes
que possam ajudar o técnico a en-
tender e solucionar o chamado.

Copynght £ J014 CA, Todox om dirwbtox rmasrvados.
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CA Service Desk Manager 554

ignorar navegacio & Usserio Gene

Criar chamado 601239/2017

Relatndo par

'. Celacho de 406 de rvodenta/problemalsolickaBs - CA Sernce.. a3 ES INESNN

Usuanio Genenao
Telefone do Cedastro SDM =
Wi SAI T A ATV CR_popup_Trames MmPPORUP UL D+ po g &~
S@ vo ol actd am um sémero Sdaseate nlorme »o Campo a se
| CA Service Desk Manager $54 *
Tedefone informade (com DOD)

Endereco de C-mall Arca
¥ Commmicacho
4 Domsinie

Clique 0o link Area pora abrir 4 joneta Endarece ::: e G ""“";" :o usutwio "'.;‘ DAS (v3d0 pord - /- /SclicitacTes)

< erer grupe de Dominlo (vauds para <=/ Soataghes)
com o8 opgdies de servigos.. Eaformesde (vaKIo para -/ Socitagies]

Nota: Se © sew endereco for difercate d0 apresemtade, informe 4, Sistemas

Plesus Reativacso/Destioque (vad pora -/ -ISohotagtes)
8 Areo - Cualogo de Servicos {obrigmane) Portol CNIS, Problemsas de Acesso (vado para -/-/Solaitaghes)
Rusurme (abrigetdste) € navegoe peias pastes & psels pog-up
para sefecionar o senico que mehor des-
Crever d sUa secessidade..

Duscricio da chamade {ahrigatorio)

Copyright @ 2014 CA, Todas 03 direlaos reseryecios
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Criando um novo chamado - Anexando documentos
E muito importante anexar arquivos com as telas de erro pois agilizara a solucéo.

N CA Service Desk Manager 554

Inicko | Sobre | Ajuda

| Criar chamado 601239/2017

Kelatado por
Usoanz Genenco
Telefone do Cadastro SOM

%« vock exth em wm ndmero dferente iInforme no campo 8 segulr (exclesivamante para este of
Teletane wformade [Com DOO)

3199395399

Endereco de E-mail

Endereco

Notal Se 0 sen enderego for éferente do apresentade, infarme sa descricao do Chamado

B Area -

BEG-IMD.Indsporsbsideade o Sixtam e

Catdloge de Servicos ( obwigatdrio)

Resemo (obrigatorss)
Sstemy Indisponivel
Descricho da chamade {obrigatdeio)

Smterma (M0 encontra-ce edwmoon |

2014 CA. Todos ox Arelox rexensdas

.. Caso queira anexar um arquivo que
possa ajudar na solucao do chamado
(ex.: print da tela de erro), cligue no bo-
tdo Anexar documento...
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Criando um novo chamado - Anexando documentos

(3 CA Service Desk Manager

Criar anexo
Cligue no botdo Localizar arquivo para procurar pelo arguivo que deseja
... Clique no botao Localizar arquivo o
para selecionar a origem do arquivo SOR—
a ser anexado; depois clique no botao e
Salvar ... o0
Especifigque um endereco de pagine da web ¢ cligue no botae
... Nesta tela, também é possivel indi-
FOatak fin wab 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

- CA Service Desk Manager 554

Ignarar navegacio & Usuvario Generico MTE Fletuar logel!

Inicio | Sobre | Ajuda

| Criar chamado 601239/2017 T

Relatado por

essric Generss ... Com todos os campos

Telefone do Cadastro SDM

e voct exts em um mimers anerente miorme._d€VId@mente preenchidos,
P clique no botao Salvar... |

tadereco de E-mail

Endereco

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

@ Arce - Cotédloge de Sorvicos (ebrigatiro)
BG-IMO. Indsponislidade do Sisterna

Resumo (obrigatdrio)

Saterns IMO Indsponivel

Descricdo da chamado (obrigatorte)

Sutens (MO socontra-ce indispanive|

Cooynght § 2014 CA, Todoa ¢3 direiles reacrvedeos

e — 3 —
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Criando um novo chamado - Salvando o chamado

LTl T fuil el
hhm-hmhhihﬁlhf ' o de el R

... Uma mensagem de confir
macao aparecera no alto da
tela.

[Ma=tmrfndnn as smincas])
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Atendimanto aoc chiente

Criar chamado
Informacdes de contato @ horario de funcionamanto do Service Dack

Visualizar seus Chamados abertos

Procurar meus chamados avistentas
Ha I Chamados abertos

Visualizar seus Chamados resolvidos Ha 0 Chamados recolvidos

HA 1 Chamados fechados

m'wm m m Se voce souber o numero, utilize o compo abaixo:

Namero 3o chamado (nEmero

et Consulta através do numero do chamado

(Mostrar todos os antncios)
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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:

Eapandic badw
A s chamado £ Laorvicn Ao cha msdn

ERRIE Pl K—" Grckin Bt e _M

& 1p9raganla b e, e i S T e, T (ol

# LBBTE o014 EaF SRR R S ST

& 1oooogsonla Gorkie SOMCad asts e Usedire

B TLEAFIOL1A Ha revem e botn kil s da . Ol e gw SeTomad s

4 FoeufM14 Infarmasin asal infeogn nooscissino s o Infomaido
& hESEFHITE ComricAacks. Plama,] raCHG £0 Leronris

& JArsafa01a SUA T, Tremarr eria A oadesd o Ag s I oxpersesi
+ JB703014 Gaakfo Sippe . O patesr Lgusrs

4 3beEFI0LE ko Sippe. Cedestrer snuire

4+ 100373014 Infrescinsurs. O rosbs. Indepomsl

& IEBTFROLS OATAIREY Biwi di ladsa
Expnndie tuda

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

/\ e—

e 555

L i)

[adw ate mherhers o
L RS0 4 O8N
TAOE LS 190582
SO0 50 4 R DEOE
EAOL 0L DO EL Gk
L0/ 0LE CAIRL B
0 a0 s alsRas
FRITESFOLE 11 R85
2RO I0L4 CE:ZE A0
IO 0L OLZTS6
RS 2004 08:iDEAD
TLOS 05 Ol 2R
L2 P T PR L L

Inikcie | Scbre | Aleds
1012 e A

1-43da 82
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Consultando chamados registrados - Chamados abertos / Detalhes

Na pagina de Detalhes do incidente,

vocé podera:

1) Efetuar aceite - esta acao encerra o
chamado;

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

Inicie | Selwa | Ajwla

& &

00112016 - petalhes do incdente

Daka| bsrada nbedurn Slates Aree de meidentc ' 4
I I I0LE D380 28 Ale=la FEET LN g Indsnanduel &
Soitcmo Infrlogo i nd oporree|
Descrigiy do ncidenbs
O satzma m@id e do or desis boe de manha.
Proprcdades
FHearbs ‘dala Emampla
Hedtbar o e
Cemiats Enka fria Ae-auinmn
TRAGIA 64136 Areaal Terbats’

Toidue
=rmail:

/N
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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.

DO0U20TE - Detalhes do chamado

z

Oslnbhoro da chorbers Flabas
SEIFAI0LY 18 BT 4T Faexdvda
Exrsumn

Descrigio da charmada
[LE- 0

wrpr el adas

Mot

Infmermer no Ao na

Histarico

Conlols Dako Tips

B maz Deak AZTLARO0e T FRAG ool vide
fre i B e T B SR Seprlor pulugau
2EMLI0LE 15T Trussail

N

Wrg-daecin

Turn e s

St clcrada de'Br arda mestn’ peare Beschvida’
Thamads resulsida

Coeieh |

Taefana:

=TT

Framipla
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Fechando uma solicitacao

m O botao Efetuar aceite € 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).

m E 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 & notificado automaticamente
atraveés de e-mail da solucao e tera 7 (sete) dias corridos para Efetuar Aceite; passado este prazo, e
ndo havendo Aceite, o chamado tera seu status alterado para Fechado, ndo podendo ser reaberto.
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DICA:

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

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

T brudcgpen
® frtrw om condalo
oo a CA
Twe hredagion
9 tégnie o
Atc-smendimente
® Usar
Avrs atradynents
* @ Come solicit
apstdocly ondine
® Calir
fnhor magdes de
conteto @
Powkoion de
finchonamento
e Sequsar
S, S
® [ulbir precipen
3o Oen
* Qs
documectos de
conheciverto
. . Pemgusaer
documenton de

conhecimento

Magira iscial Auto- ate ndormrto » Trabelhar com ndidertes ou solcRecde

o0

Trabathar com Iincidentes ou solicitagdes

Incicherrie » S0 bcitacBey who ticbety gue scompanham sveatos Gue Inteeromess
o processes operec leneh noomes de orgend peglio. Por wee mplo, e veck nilo
CONIPET Wb LONBETAN & LM MaNIEr GuS NOrMUEIMAN e COMMIUS SSHiLAL, CTie
U ticont de inckd ou de solictagio

Olaervaglio: degerdendo de COMO 0 afmini 2rador Coofigurou » central de
werwiges, Irabalhe agenes coe tiduets de indderte ou com tiokets de soboag o
Indo ambos)

Mais informagdes

Colar beciSurne o obOLaCiO

Camges de leOdemv

Canmpus de Sobotiag i

Peuguhuar incitmets cu solcitagio

Tallsd oy editad vy dlente ou sodcracio

A smanmen

Adiome comentins 30 ndidgnte ou b solxitaide

Focher oul reebey nciderie On solficitac i

Copyright © 2002 CA. Todos os diewitos [rowiar sonail b CA Tethnoosies solve
reservedos. i e
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