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HELP DESK - Abertura de chamado S

HELP DESK - FINALIDADE:

Viabilizar a abertura de chamados para
problemas de acesso aos sistemas da FFM, bem

como danos aos computadores e demais

equipamentos de informatica.

Realizar liberacao de acesso aos nossos
diversos sistemas corporativos, sendo eles f

globais ou acessorios.

Principais sistemas: SCOL; 19; APP; SMK
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QUANDO ABRIR UM CHAMADO?

« Em caso de problemas com acesso aos sistemas da FFM, bem como danos aos
computadores e demais equipamentos de informatica;

Importante: O chamado deve ser aberto pelo usuario, mas na impossibilidade da abertura
por razoes sistémicas, podera ser aberto por um colega de trabalho.

« Para solicitar acesso a um sistema ou programa.

Importante: Esta solicitacao deve ser realizada pelo gestor (gerente do departamento) ou
colaborador com delegacao de acesso por ele indicado.

Nota: Para a segunda opcao, manter o gestor em copia (observador).



HELP DESK - Abertura de chamado S -

INFORMACOES NECESSARIAS

Chamados relacionados a erros
sistemicos/suporte tecnico:

« Categoria (classificacao da demanda);

« Descricao (Preencha detalhadamente este campo com a requisicao desejada /

situagdo problema);

« Assunto.

Nota: Se possivel, acrescente anexos com evidéncias dos erros / falhas sistémicas.
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INFORMACOES NECESSARIAS

Chamados de requisicao de acesso a
sistemas:

Nome completo, CPF, e-mail e telefone corporativo do requisitante;

« Sistema desejado;

Usuario Espelho (indicar o nome de um colaborador do mesmo departamento que

tenha acesso ao sistema desejado para que possamos replicar 0s acessos).



ABERTURA DE CHAMADO
PASSO A PASSO
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NA TELA INICIAL DA EXTRANET, CLIQUE NO BOTAO HELP DESK,
LOCALIZADO AO LADO DIREITO:

C { & fimbr/help-desk = % O &
=,M= Trabalhe Conosco Portal RH SCOL Webmail O que voceé procura? Q
% FUNDAGAO
FACULDADE DE MEDICINA & | Qo
Institucional Transparéncia Publicacdes Compliance Fornecedores

Destaques | Help Desk

Help Desk
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CLIQUE NA OPCAO ABRIR CHAMADO:

Destaques | Help Desk

Help Desk

ATENCAO

Para todos os atendimentos em Tl, os Colaboradores devem seguir as orientagoes abaixo:

Passo 1
Antes de abrir um chamado, consulte nossa FAQ para ver se ja nac existe uma pré-solucao para seu problema.

CONSULTAR FAQ

Passo 2
Caso nossa FAQ nao tenha ajudado, print seu erro & abra um chamado anexando o mesmo com detalhes

‘ ABRIR CHAMADO ‘
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H FACULDADE DE MEDICINA

FACA LOGIN.
CASO NAO POSSUA ACESSO, SOLICITE SEU ACESSO JUNTO AO

SUPORTE FFM ATRAVES DO E MAIL: SUPORTE@FFM.BR

A

A Nio sequro | helpdesk.ffm.br 2 A iy & m = %
B SN ' ‘

$ FUNDAGAO
> FACULDADE DE MEDICINA

HELP DESK

Solicitagéo de Acessos, Criar chamado tipo Requisicéo,

TN, et
SN

e
Wy |
- 7
v
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Categoria Suporte >> Acesso ...

Informar nome completo, email, cpf, sistema e usudrio espelho |
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ESCOLHA A OPCAO HELPDESK - SOLICITACAO:

Assisténcia Ferramentas Plug-ins Administracdo Configurar

Comunicacdo

[ )

Comunicagdo

Home Faturamento (estrutura de arvore)

Visdo pessoal Visdao do grupo Visao global RSS feeds Painel Formularios Todos

Anotagtes pessoais
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FACULDADE DE MEDICINA

CLIQUE NA OPCAO CRIAR UM CHAMADO:

PRiTegudi di B el ? * a Paltricia Souza Santa ... [+

Home Criar um chamado Formularios Chamados FAQ Plug-ins

Home v HELPDESK (estrutura de drvore) .|pdesk - Solicitacio -

Nenhum formulario disponivel Questies mais populares

Bmodelo de FAGQ - Assunto [ Processo
Criar um chamado +

Chamados Numero

Entradas Recentes
Chamado esperando sua aprovacao a

@ modelo de FAQ - Assunto [ Processo
Nowo 0
Em atendimento (atribuide) 1

Ulti tradas atualizad
Em atendimento (planejado) a ias enfradas atuatizadas
Pendente 0 @ modelo de FAQ - Assunto / Processo
Solucionado o
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FACULDADE DE MEDICINA

PREENCHA O FORMULARIO DE REQUISICAO:

Descreva o incidente ou a requisicdo [FFM > HELPDESK)

ipo Incidente = Dpl;ﬁo Incidente: Para problemas recorrentes.

Categoria S Opcio Requisicio: Para problemas miciais.

= Categoria: Classificacio do assunto
Urgéncia: Impacto do problema

Urgéncia Média -

Acompanhar por e-mail Sim =

Infarme-me sobre as aches omadas
E-mail: | psanlans@ffm.be

""""""""""""""""""""""""""""""""" Caso precise que o chamado
3 - 5 i
Acompanhar por e-mail SEim v ¢v Se}a E-CD;];paﬂhaiiD. pm outra
Dbservadures o pessoa sua equipe ou gestor,
coloque aqui o e-mail da pessoa
= interessada.

Titulo » | C—— = D¢ um titulo a0 problema

Pardgrafo v~ B I Av#v ZiE = = @B & B o 0

Descreva em detalhes a intercorréncia.

Descrigdo *

Arraste & solte seu arquivo agui, ou C pDSSl.la . ]F- . dD
Nenhum. . scalhido . .
erro, anexe aqui o print.

Enviar mensagem

C——== Apés finalizar todo o processo acima,
cligue aqui para gravar o chamado.
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PRONTO, SEU CHAMADO FOI REGISTRADO COM SUCESSO!

« \Vocé recebera um e-mail com o protocolo do chamado, e a cada atualizacao, novos e-

mails serao enviados pela equipe de Tecnologia da Informacao.

« O e-mail tera um link, que o levara diretamente ao chamado, possibilitando que vocé

acompanhe e interaja com nossa equipe técnica.

- Para a sua comodidade, acesse a ferramenta pelo link que vocé recebera por e-mail;

- N&o é necessario responder o e-mail. Para melhor qualidade do seu atendimento, vocé
recebera mensagens de acompanhamento, mas nao € preciso respondé-las, acesse a
ferramenta para seqguir registrando informacoes quando solicitado pelo atendente e

acompanhando seu chamado.



HELP DESK - Abertura de chamado S

FALE CONOSCO

Em caso de duvidas e/ou dificuldades, fale conosco no e-mail: suporte@ffm.br



mailto:suporte@ffm.br

Tecnologia da
Informacao
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