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OBJETIVO

Este manual tem como objetivo principal instruir os usuarios quanto a utilizacdao do sistema
de chamados na Central de Servigos da XP Teck Informatica.

Neste documento estdo descritos os passos a serem seguidos para a utilizacdo das principais
funcionalidades do sistema, tais como abrir, manipular, localizar e fechar os chamados.
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1. INTRODUCAO

Prezado(a) usuéario(a), o Sistema de Chamados é composto por um conjunto de servigos para
a administracdo de inventario de equipamentos de informatica, controle de chamados técnicos e
gestdo da base de conhecimento, além de solicitacGes relativas a servicos de TI.

Este sistema foi instalado, configurado e personalizado pela equipe de TI da XP TECK In-
formatica e a utilizagdo é simples e intuitiva. O objetivo desta implementacdo é informatizar os re-
gistros de atendimentos de suporte técnico realizados aos usuarios dos nossos servicos durante a vi-
gencia contratual.

O sistema ndo esta integrado a base de dados de sua empresa, sendo necessario a utilizacao
do Cadastro de Pessoa Fisica - CPF e senha, possibilitando que qualquer usuario, previamente ca-
dastrado, acesse o sistema com o seu login e abra os seus préprios chamados.
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2. CADASTRO

O cadastro devera ser feito enviando um e-mail para cadastro@xpteckinfo.com.br, infor-
mando: CPF, nome Completo, e-mail institucional, setor, endereco completo e telefone para conta-
to.

Os dados coletados sao utilizados exclusivamente para prestar suporte, gerenciar solici-
tacoes e melhorar nossos servicos. Comprometemo-nos a manter suas informacoes seguras e
utiliza-las conforme a Lei N° 13.709 - Lei Geral de Protecao de Dados (LGPD).

3. ACESSO AO SISTEMA

O acesso ao sistema sera feito pelo navegador de internet, podendo ser o Mozilla Firefox,
Google Chrome, Edge e outros, incluindo navegadores dos celulares.

Utilize o seguinte endereco eletrénico para o acesso: www.xpteckinfo.com.br e clique em
atendimento. Se preferir, acesse diretamente o link: https://servicedesk.xpteckinfo.com.br.

Apos digitar o endereco e entrar no portal, sera apresentado a tela inicial de login para que o
usuario digite suas credenciais de acesso, a saber CPF e senha, conforme Figura-1.

a8 https://servicedesk xpteckinfo.com.br

=D

AV BRTECK

INFOAMATICEA

Facga login na sua conta
Usuario

Senha

Lembrar de mim

Entrar

© 2004 - 2025 XP TECK Informética - Todos os direitos reservados

Figura 1: Tela de credenciais do sistema de chamados
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4. TROCA DE SENHA

No primeiro acesso é obrigatério a troca da senha. Para isto, clique em “Usudrio” e em se-
guida clique em “Minhas Configura¢des”, conforme as orientagdes na Figura 2.

. Zo Usi
© Home 1 — Clique em Usudrio Gontolde Sevios 0N

11408031400

ey s = & Usudrio <
Nenhum formulério disponivel h

S > i
LEMBRETES PUBLICOS
%a  Portugués do Brasil ~
@ Novo [ 0]
@ Ajuda
O Em atendimento (atribuido) o]
® Sobre
) Em atendimento (planejado)
2- Clique em Minhas configuracoes #it Minhas configuragdes
Pendente G Sair

Figura 2: Acesso as configuragdes do usudrio

Abrira uma tela, conforme Figura 3, para digitar a nova senha, confirmar e clicar em salvar.
OBS.: A senha devera ter comprimento minimo de 8 caracteres (recomendavel maior).
Devera conter: digito minusculo, maitisculo e simbolo especiais.

Principal  Personalizagdo

Usuario: 11408031400

Sobrenome
u
Nome User Teste
——————————— Arquivo(s) (2 MB max) i
Idioga == == - Portugués do Brasil = i . Imagens . .
P ~~ - Arraste e solte seu arquivo aqui, ou
( e Senha \) Procurar...  Nenhum arqui...elecionado.
~ _Confirmag&o da senha - - Limpar
il -
~ -
. — — e = CQDPLMENLo Wininaa de=semiTa: s - = )
Foliticaide:sequrarica;de serifas Senha deve conter: Digito, Mindsculo, Maitsculo, Simbolo Fuso horério Usar configurago do servidor ~
Telefone E-mailsit
Celular
Telefone 2
Numero administrativo
Localizagao —— 1 W
Chaves de acesso remoto
Token de API —————— Re-gerar
- ~
\ Salvar J
~ -

N e -

Figura 3: Substitua a senha
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5. ABRIR O CHAMADO

Apobs efetuar o login, sera apresentada uma tela contendo o menu para criar o chamado, con-
forme figura-04.
Para criar o chamado, clique em “+ Criar um Chamado”, conforme Figura 4.

& Home

Nenhum formulario disponivel

~
Ve N LEMBRETES PUBLICOS
® chamados \ + Criar um chamado )

~ td

® Novo

_) Em atendimento (atribuido)

[ Em atendimento (planejado)
Pendente

Q Solucionado

@ Fechado

W Excluido

FEEDS RSS PUBLICOS

Figura 4: Abrir chamado

Em seguida, sera aberto uma nova tela contendo campos para o preenchimento, conforme Figura 5.
Preencha os principais campos descritos, conforme descri¢do abaixo:

*  “TTPO”: “Requisicao” e “Incidente”.
v Requisicao: refere-se a qualquer solicitacdo, contato, pedido de informagdo ou duvida
para acessar ou utilizar um servigo de Tecnologia da Informacao (TT).
v Incidente: refere-se a uma interrupcdo ou falha inesperada ou redugdo na qualidade de
um servigo/equipamento.

*  “CATEGORIA”: lista de servigos, selecione o servigo desejado.
OBS.: Se sua solicitacdo de servico ndo estiver na listagem, escolha “Outros” ou deixe em
branco e informe a auséncia na descri¢ao do problema.
«  “TITULO?”: titulo do chamado.
+  “DESCRICAO”: descreva, com riqueza de detalhes, a sua solicitacdo.
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* “ARQUIVO”: espaco para anexar arquivos que ajudem a resolver o problema solicitado
(Ex.: imagem da tela de erro, etc).

¢ “+ ENVIAR MENSAGEM”: inicia a abertura do chamado.

Descreva o incidente ou a requisi¢ao

Tipo  Incidente -
Categoria = ----- v|1i
Urgéncia  Média -

Elementos Meus periféericos | ----- B
associados

+ Adicionar

Observadores

Titulo

Descrigéo * simples & B | i

Arquivo(s) (2 MB max) 1
Arraste e solte seu arquivo aqui, ou

Procurar... Nenhum arqui...elecionado.

+ Enviar mensagem

Figura 5: Campos do chamado.

6. VISUALIZAR O CHAMADO

O chamado podera ser visualizado clicando no menu “Chamados”, conforme Figura 6.

& www.xpteckinfo.com.br

(@ xpteckinfo@xpteckinfo.com.br
©(21) 3601-7476


mailto:xpteckinfo@xpteckinfo.com.br
mailto:xpteckinfo@xpteckinfo.com.br
http://www.xpteckinfo.com.br/

&S MANUAL DO USUARIO
SISTEMA DE CHAMADOS

A7V ATECK
INFORMATICA

B | -+ Coracteristicas - Status~ & | @Novo~
[ Grega ][ @ regraglobal |[ ) grupo | [ERPesquisar| v @

o] Qa B®

D TiTULO STATUS ULTIMA ATUALIZAGAO v DATA DE ABERTURA PRIORIDADE REQUERENTE - REQUERENTE ATRIBUIDO - TECNICO CATEGORIA TEMPO PARA SOLUGAO
1 Estabilizador @ Novo 2025-06-28 17:11 2025-06-28 17:11 Média 11408031400

inhas / pagina Exibindo 1a 1 de 1linhas

Figura 6: Visualizagdo do chamado.

Clicando sobre o titulo do chamado, podera visualizar as informac¢des do chamado, acompa-
nhar e interagir no andamento, inclusive cancelar o chamado, conforme Figura 7.

@ Estabilizador (1)
Chamado -
] Criado em: @ 13 minutos atris por 2 11408031400

Estatisticas
Estabilizador

Base de Conhecimento

ltens Prezados, o estabilizador noe liga.

Todos

|=
£

I%
<
m
m
liil
il

Formatagio ™ B I

Arquivo(s) (2 MB max) i
Arraste e solte seu arquivo aqui, ou

Procurar...  Nenhum arqui...elecionado.

+ Adicionar

Cancelar meu chamado

Figura 7: Visualizagdo, acompanhamento, interagdo e cancelamento do
chamado.

Além de visualizar os chamados que foram abertos, o usudrio pode adicionar um acompa-
nhamento ou acrescentar algo que ajude a resolver o problema no chamado caso ele ndo esteja com

“status” de “Fechado”.
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7. APROVANDO E FINALIZANDO O CHAMADO

Apods um chamado ser resolvido pelo técnico, passando a ter o status como “solucionado”, a

solucdo apresentada devera ser aprovada pelo requerente. Para aprovar a solucdo basta clicar em

“Solucionado”, conforme Figura 8.

® Chamados

@ Novo

) Em atendimento (atribuido)

[ Em atendimento (planejado)
Pendente

(O Solucionado

@ Fechado

W Excluido

Figura 8: Abrir chamado solucionado.

Em seguida, clicar sobre o titulo do chamado e aparecera os campos, conforme Figura 9.

Wy QB

e O
» =t TTitllo -

~ETATUS ULTIMA ATUALIZAGAO ¥ DATA DE ABERTURA PRIORIDADE REQUERENTE - REQUERENTE

( 1 Estabilizador Q ya\ucmnado 2025-06-28 18:22 2025-06-28 17:11 Media 11408031400

~ -

e ——

15 inhas / pagina

Figura 9: Abrir chamado solucionado.

Exibindo 1a 1de 1linhas

+ Criar um chamado |

-~

ATRIBUIDO - TECNICO

\

/

\

I
|

|

CATEGORIA

|
|
]

/

\

TEMPO PARA SOLUGAD

\

~/

Seré exibido a tela para aprovacdo, com as opcdes de comentdario e aprovacao, conforme Fi-

gura 10.
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nenhuma das duas as agdes, o chamado sera fechado automaticamente em 7 dias.

8.

Chamado

Estatisticas

Base de Conhecimento
ltens

Todos

MANUAL DO USUARIO
SISTEMA DE CHAMADOS

QO Estabilizador (1)

XP Criado em: @ 36 minutos atras por &

Em atendimento aoc chamado, fomos até o setor e constatamos que o estabilizador estava

desconectado da tomada elétrica.

& Helpdesk

Aprovagéo da solugdo

Comentarios ?

1=

I
iii
i

simples B I A

=

Obrigado|

Arquivo(s) (2 MB max) 1

Arraste e solte seu arquivo aqui, ou

Procurar..  Nenhum argui...elecionado.
-7 " - =~ ~
g S
’ ) o - N
\ ‘ * Recusar ‘ ‘ ~ Aprovar ‘ )
L J ) s
= ~ - -

-
e ———

Figura 10: Comentdrios e aprovagdo.

Il
.
:
:

Insira os comentario, se desejar, aprovando ou nao a solucao. Em caso de recusa, o “status”
do chamado passara a ser “Novo” e o técnico retornara para verificar. Aprovando a solugdo, o “Sta-
tus” passara para “Fechado”, nao sendo mais possivel editar o chamado. Na hip6tese de nao efetuar

PESQUISA DE SATISFACAO

A pesquisa de satisfacdo tem como finalidade buscar melhorias no atendimento técnico rea-
lizado pelos colaboradores da XP TECK, ajustar métricas no controle de qualidade para manutenir a
exceléncia nos atendimentos. Através da Central de Servicos os usudrios avaliam o atendimento cli-
cando no menu “Satisfacdo” e atribuem estrelas, de 1 a 5, para o nivel de atendimento e acrescen-

tam comentarios. Veja a Figura 11.

Segue a relacdo dos niveis de satisfacdo através de estrelas:

1 (uma) estrela — Muito Ruim;

2 (duas) estrelas — Ruim;
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3 (trés) estrelas — Bom;
4 (quatro) estrelas — Muito Bom;
5 (cinco) estrelas — Excelente.

Chamado
Satisfagdo com a solugéc do chamado
Satisfagdo
Estatisticas
Base de Conhecimento Comentérios
tens
Todos

iy

Pontualidade, cordialidade e muito profissionalismo,|

Figura 11: Pesquisa de Satisfagdo.

Agradecemos sua atengao e disponibilidade.
Em caso duvidas, encaminhe através dos contatos no rodapé.
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