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Departamento Esportivo do Clube Naval

Tutorial para uso do HELP DESK PIRAQUE

1.0 - Introducao

O HELP DESK PIRAQUE ¢ uma nova, ferramenta implementada pelo CPD DECN,
visando coletar informacdes sobre os diversos problemas ocorridos com os servicos
disponibilizados (acesso a Internet, Rede WIFI, Sistemas de apoio, etc.), bem como

ocorréncias relacionadas ao funcionamento dos equipamentos conectados a Rede Local
do DECN.

Atualmente esses problemas identificados pelos usudrios sdo reportados através de
ligacoes telefonicas, ou relatados diretamente aos funciondrios do CPD e ndo ficam
formalmente registrados. Dessa forma ndo € possivel PRIORIZAR OS SERVICOS a
serem desenvolvidos, ou mesmo levantar ESTATISTICAS sobre os erros reportados
para identificar falhas de funcionamento constantes em equipamentos que poderiam
levar a op¢ao de substituicdo desses equipamentos.

O funcionamento do HELP DESK ¢é gerenciado por um software chamado OSTicket e
funciona da seguinte maneira:

1. o funciondrio autorizado (ver anexo) acessa 0 HELP DESK, a partir da INTRANET
DECN (Menu Ferramentas), e executa o LOGIN wusando a mesma
IDENTIFICACAO e SENHA gue usa diariamente para ter acesso 4 Rede Local do
DECN;

2. em seguida ele pode verificar o andamento dos TICKETS abertos anteriormente e
tem ainda a opcdo de ABRIR UM NOVO TICKET. Um TICKET € considerado
um Pedido de Servico para os funciondrios do CPD DECN e pode ser
acompanhado pelo usudrio durante sua fase de atendimento;

3. apds a abertura de um NOVO TICKET a equipe do CPD ¢ alertada através de
mensagem e a solicitacdo passa a ser analisada para avaliar seu grau de dificuldade,
a importancia para as atividades didrios do Clube e outros parametros, gerando
finalmente um grau de PRIORIDADE;

4. Em seguida o TICKET ¢ atribuido a um funcionario do CPD, ou a um grupo
especifico de funciondrios, que ird(ao) solucionar o problema relatado; e

5. todos os passos para identificacdo e solu¢do do problema sdo registrados pelo
software e poderdo mais tarde gerar ESTATISTICAS que permitirdo & Assessoria
de Tecnologia da Informacgdo identificar os problemas mais cronicos e tomar
medidas visando identificar uma solu¢do que permita diminuir sua incidéncia para
garantir um melhor funcionamento da infraestrutura de Rede Local e dos Sistemas
de apoio em uso.
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2.0 - Passos para geracio de um TICKET

O seguintes passos deverdo ser seguidos para acesso ao HELP DESL DECN, para

geracdo de um NOVO TICKET ou para acompanhamento dos servicos j4 solicitados
anteriormente:

a. acessar a INTRANET PIRAQUE e selecionar o Menu FERRAMENTAS;

@ INTRANET

PO (asnal

b. Ao clicar no icone do HELP DESK serd apresentada a tela para LOGIN do

OSTicket. O usuirio deverd fornecer sua IDENTIFICACAO e SENHA

utilizadas para acesso a Rede Local do DECN e em seguida clicar no botao de
ENTRAR.

(g. DEPARTAMENTO 3] Eriar
I ESPORTIVO §
CLUBE NAVAL H

Faga login em Suporte CPD

Para fazer login, Use suas credenciais da rede local

/

Usudrio (da rede local) Sou um atendente — [dentifique-se aqul

Senha

Entrar \

c. ap6s verificar a identidade do usudrio o Sistema apresentard entdo a tela inicial
do HELP DESK, ja relacionando os TICKETS abertos anteriormente (se
houverem) pelo usudrio e a sua situacdo atual

cpd_lopes | Perfil | Tickets (1) - Sair
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CLUBE NAVAL H

e M+ Abrir Novo Ticket

| Pesquisar Tépico de ajuda: | — Todos 05 topicos de ajuda — ¥

2 Tickets E Encerrado (1)

Mostrando 1 - 1 de 1 Tickets Fechados

NUmero do ticket # Data de Criacdo | Status & Assunto Departamento %

| [l 162633 20M12/2019 Solucionado Validade etiqueta de VISITANTE Suporte
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d. apos verificar a situagdo dos TICKETS abertos anteriormente, o usudrio podera
optar por ABRIR UM NOVO TICKET (novo Pedido de Servi¢o) clicando no
BOTAO VERDE identificado como "ABRIR NOVO TICKET".

e. Em caso de abertura de NOVO TICKET, serd apresentada a seguinte tela

1’?“"’\ ESPORTIVO cpd_lopes | Perill | Tickets (1) - Sair

DEPARTAMENTO
e
CLUBE NAVAL E

Abrir Novo Ticket

Por favor, preencha o formulério abaixo para abrir um novo ticket

Email @
Cliente: cpd_lopes
Tépico de ajuda /

— Selecione um Topico de Ajuda — v |*

Criar Ticket || Recomecar Formulario | Cancelar

f. Nessa tela o primeiro passo é selecionar o TOPICO DE AJUDA que permitird
identificar a drea técnica onde se localiza o problema que serd reportado.

cpd_lopes | Perdil | Tickets (1) - Sair

}_ DEPARTAMENTO [}
L ESPORTIVO [
*"&’CLUBE NAVAL B

Abrir Novo Ticket

Por faver, preencha ¢ formulario abaixe para abrir um novo ticket

Email @

Cliente cpd_lopes

Topico de ajuda

| — Selecione um Tépica de Ajuda — v |*
/
Aquisicdo/substituicdo de eqpto
Dividas em geral I . .
Reporiar falna de Sistema iriar Ticket || Recomecar Formulario || Cancelar
Reporiar problema com INTERNET i )
'Repcnarpmb\ema com WIF]
Reportar problema de software
| Reporiar problema desconhecido
'Repcnarpmb\ema MXM MANAGER
| Retorno da solicitacdo Copyright & 2020 Suporte GPD - All rights reserved

osTicket

g. caso o usudrio ndo consiga identificar claramente qual o TOPICO DE AJUDA
que melhor se adeque ao problema identificado, ele deverd selecionar o Tépico
"Duvidas em Geral" ou "Reportar problema desconhecido".

h. apés a selecio do TOPICO DE AJUDA o Sistema apresentard uma nova tela
para permitir que o usudrio descreva, com o maior NIVEL DE
DETALHAMENTO POSSIVEL, o problema que deseja reportar. Nessa
descricdo o usudrio deve garantir que incluiu todas as caracteristicas do
problema para permitir que os funciondrios do CPD que irdao analisar o TICKET
possam identificar o mais rapidamente possivel a sua causa e uma possivel
solucdo.
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Abrir Novo Ticket

Por favor, preencha o formuldrio abaixo para abrir um novo ticket

Email: @

@

Cliente: cpd_lopes

Tépico de ajuda

Reportar problema com INTERNET v |*

Detalhes do Ticket

Please Describe Your Issue
Resumo do Problema *

Criar Ticket || Recomegar Formulario || Cancelar

i. No campo "Resumo do problema" o usudrio deverd procurar um TITULO que
descreva, de uma forma genérica, o problema reportado. Esse campo serd
apresentado posteriormente, no campo ASSUNTO da Tela inicial do HELP
DESK (ver item C, acima) quando o usudrio for verificar o andamento de suas
solicitagdes;

J- No campo de "Detalhes da abertura do Ticket" o usudrio poderd descrever, o
mais detalhadamente possivel, a ocorréncia que lhe permitiu identificar o
problema que estd sendo detalhado;

k. Caso necessdrio o usudrio poderd anexar 1 (um) ou mais arquivos (imagens,
documentos, etc.) para melhor detalhar o problema que estd sendo reportado.
Para tal ele poderd clicar no local onde se encontra o texto " Arraste e solte os
arquivos aqui ou selecione-0s" (seta em verde) que o aplicativo permitird que
ele selecione o(s) arquivo(s) que deseja anexar ao ticket que estd sendo aberto; e

1. Ao final do preenchimento dos campos necessarios o usudrio deverd clicar no
botdo de CRIAR TICKET para gravar o Ticket no Banco de Dados e permitir
que a equipe de funciondrios do CPD seja avisada sobre a existéncia da nova
solicitagdo que acabou de ser inserida.

3.0 - Aquisicao e substituicio de EQUIPAMENTOS DE INFORMATICA

Com o inicio da operacio do MXM MANAGER para emissio de REQUISICOES,
ficou decidido que TODAS AS AQUISICOES que envolvam material de Informatica
passardao a ser ESPECIFICADAS e REQUISITADAS no MXM MANAGER pelos
funciondrios do CPD DECN. Para tanto foi criado no HELP DESK um TOPICO DE
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AJUDA especifico para que os usudrios possam solicitar a aquisicdo de material de
Informatica.

Para solicitar a aquisicdo ou a substituicdo de um equipamento de Informatica o usudrio
deverd selecionar o Tépico de Ajuda ""Aquisicao/Substituicao de Eqpto''. A partir do
momento em que a equipe do CPD receber o aviso sobre o novo Ticket aberto ela fara
contatos com o usudrio para detalhar melhor a necessidade e para identificar a melhor
forma de atender a necessidade identificada. Em alguns casos o CPD DECN podera
optar por substituir o equipamento ou adquirir um novo. Em caso de optar pela
aquisicdo de um novo, a equipe identificard o melhor equipamento a ser adquirido, para
garantir a PADRONIZACAO dos equipamentos conectados na Rede Local do DECN,
bem como sua ADEQUABILIDADE 4s necessidades do usuério.

4.0 - Cadastramento de novos usuarios do HELP DESK

O Sistema iniciard seu funcionamento com um conjunto de funciondrios DE CADA
SETOR, previamente cadastrados. Considerando que o0 acesso ao novo servi¢o sera
efetuado através do uso do LOGI/SENHA utilizado para acesso a Rede Local do DECN
e a utiliza¢do de uma estacao de trabalho conectada 4 Rede Local, somente usudrios que
jé utilizam regularmente a Rede Local poderao ser usudrios do novo servigo.

Em caso de necessidade de cadastramento de outros novos usudrios para um setor, esse
servico deverd ser solicitado através do HELP DESK fornecendo as seguintes
informacoes:
*  Nome completo do novo usudrio;
* LOGIN utilizado para acesso a REDE LOCAL DA DECN; e
* endereco FUNCIONAL (ndo pode ser PESSOAL) de e-mail utilizado
normalmente para execugao de suas tarefas no Clube.

4.1 - Cancelamento de acesso de usuarios

Em caso de mudanga para outro setor ou demissdao de um funciondrio cadastrado, o
setor deverd comunicar o fato através de solicitacdo no HELP DESK para que seja
cancelado seu acesso e ele seja impedido de emitir novas solicitagdes em nome do setor
onde foi cadastrado inicialmente.

5.0 - Obrigatoriedade do REGISTRO DO PROBLEMA

A partir de sua implantacdo ndo mais serdo aceitos relatos de problemas através de
outros meios sendo o registro no HELP DESK DECN. Antes de qualquer contato, ou
detalhamento do problema, o problema devera ser relatado e detalhado através do HELP
DESK com o objetivo de garantir seu acompanhamento, a gestdo do problema e a
geragdo de estatisticas que permitam delinear a melhor solucao a ser adotada.

Nilson Lopes Junior
Assessoria de Tecnologia da Informacao



