Manual de Abertura e Acompanhamento de Chamados via Portal Web
(Versdo Usuario) — V1.0 — 18/04/2022 — CGTI/DPA/IPHAN

Prezado Usuario,

Elaboramos esse manual com o intuito de disponibilizar e facilitar a utilizacdo de mais um canal de abertura de
chamados: O Portal Web!

A Disponibilizacao deste canal ndo inviabiliza a utilizagdo dos demais canais de atendimento:
1) Telefone 0800 — 0800 940 1210 (Ligagdo Gratuita) — Permite apenas acionamentos oriundos de telefones
fixos.
2) Telefone Fixo — 061 2024-6100 — Permite acionamentos oriundos tanto de telefones fixos quanto de
telefonia movel.
3) E-mail (correio eletronico) — Envio de e-mail para cgti.central@iphan.gov.br

Para abertura, acompanhamento de chamados e resposta de pesquisa de satisfacdo é bem simples, sem segredo
algum, basta seguir os passos abaixo:

ACESSO AO PORTAL:

Para acessar o portal basta acessar o seguinte endereco eletronico https://centralcgti.iphan.gov.br

Ele redirecionard para um portal de Autenticacdao cujos dados de autenticacdo sdo os mesmos utilizados para
Autenticacdo de rede (Acesso as Maquinas, uso do SEl, uso do E-mail)

1. Digite os dados de Usuario e Senha de Rede nos campos respectivos.
2. Clique em “Entrar”

8 O [ enver x [SE

(@) %y https://adfs.iphan.gov.br/adfs/Is/IdpInitiatedSignon.aspx?loginToRp o M A J = @ ‘ "o

ADFS IPHAN

Informe seu usuério e senha.

[ )

Senha

Digite o Usuario e
Senha de rede

° / Realizar reset senha
Clique em “Entrar” / Esqueci minha senha

© 2016 Microsoft

Obs.: A Autenticacdo somente é solicitada quando acesso é realizado fora da rede IPHAN. Dentro do Dominio
IPHAN, a autenticacdo é realizada de maneira automatica com base no usudrio atual de utilizacdo da maquina.
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NAVEGACAO NO PORTAL:
Na presente data o portal possibilita 3 tarefas:

1. Abertura de Chamados.
2. Acompanhamento de Chamados e Consulta de Histéricos dos Chamados dos Ultimos 6 Meses.
3. Resposta a Pesquisas de Satisfagdo.

Apresentaremos abaixo como encontram-se disponibilizados os servicos:

} | _https:/icentralcgti.iphan.gov.br/assystnet/application. jsp#homepage 2 T @
Cligue para voltar (3[), segure para ver o histérico

Nome do Usudrio

h Pigina Inicial leus chamados abertos
Atalhos Referén.. Status  Data/hora do Regis.. ~ Nome do item Nome da Categoria Resumo
v 38272 Aberto 08/04/2022 11:56 Administraco de Seguranca de Re.. Atualizar/aplicar de patchs em equipamen.. atividades que compde a restruturacio da rede SAN
7679 Aberto 31/03/2022 17:36 Administrag3o de Seguranca de Re . Configurar ativo de seguranca e rede mapeamento das fibras do Datacenter
0\ suporte
v Acompanhar Profre
E Pesquisas 0

Atalhos ¥

Criar novo

Pesquisas hamados
chamado

1. Apresenta a Listagem de Chamados atualmente abertos e em tratativa pela Central de Servicos de TIC.
2. Apresenta os Atalhos cuja funcionalidade possibilita Abrir um novo Chamado, Responder Pesquisas e Consultar
o Histérico de Chamados.
3. Menu Lateral Esquerdo: Possibilita o acionamento de Servicos através do Menu.
4. Informa o Nome do Usuario Autenticado no momento.
5. Campo de Busca por Chamados: Pode ser utilizado para localizar um chamado pelo seu assunto ou sua
descrigao.
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REALIZANDO A ABERTURA DE CHAMADOS:
Para realizar a abertura de um novo chamado para solicitacdo de servico ou alerta de problema, recomendamos a
adocdo de um dos métodos abaixo.

Criar novo

O método mais simplificado é através dos atalhos clicando no icone a seguir “* .
O Segundo método é através do Menu lateral Esquerdo seguindo o seguinte procedimento:

1. Cligue em “Suporte” no menu lateral esquerdo.
2. Clique em “Criar novo chamado”: ele abrird uma janela adicional para possibilitar a insercdo de detalhes do
novo chamado.

<« (@) () https://centralcgti.iphan.gov.br/assystnet/application.jsp#supp

© Auda

o
Servigos de Suporte

A Pigina inicial
Suler novs shamade o

[#] atihos Clique em “Criar

. novo chamado”
=  Servigos

0 Suporte
% Acompanhar Progre

Pesquisas o

Clique em “Suporte”
no menu lateral
esquerdo

® @ [ | ¥ assysNET-Criarnovochame X | +

&« c (3 https://centralegtiiphan.gov.br/assystnet/application jsp#supportForms/s J o = ® ’

Pégina Inicial > Criar novo chamado

Criar novo chamado

h Pagina Inicial
Atalhos
&  Servigos

*Resumo Digite um Breve resumo
0 Suporte da sua Solicitagao
A Progre

*Descrigio
Pesquisas () B I =i £ ® @ Digite em detalhes os

parametros da sua
solicitacdo de servigo
ou alerta de
|H incidente.

t 2 ) Seja o mais
especifico possivel
para facilitar a
identificagdo e
possibilitar o
atendimento imediato

Anexos 4 Clique em
3 & “Enviar
Anexe ao processo, um video, imagem que evidencie o problema ou necessidade da solicitagio.

Para isso clique no g para buscar arquivo em seu computador. Tamanho Maximo 20MB

1. Informe um Breve Resumo da sua Solicitacao.
2. Informe a maior quantidade de detalhes possiveis sobre a sua solicitacdo para possibilitar o atendimento.
3. Anexe se possivel, evidéncias do problema ou das justificativas da solicitacdo (Oficio, etc).
4. Cligue em “Enviar”
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ACOMPANHANDO STATUS DOS CHAMADOS
E CONSULTANDO HISTORICO DOS ULTIMOS 6 MESES

Ap0s a abertura do chamado é possivel acompanhar o seu status, tratativas em andamento, responder pesquisas
de satisfagao.
Para acompanhar o Status e consultar histérico basta seguir procedimento abaixo:

1 - Clique em “Acompanhar Progresso” no Menu Lateral Esquerdo.
2 — Clique em “Histérico de Chamados (Ultimos 6 meses)” — Ele abrird uma nova janela para verificacdo do
histérico.

< C () https://centralcgti.iphan.gov.br/assystnet/application.jsp#monitor % =

Acompanhar Progresso

h Pagina Inicial
Histérico de chamados Meus chamados abertos
E Atalhos (Ultimos 6 meses) V\
&  Servigos
0 Suporte
& Acompanhar Progre
Punululo
Clique em
i “Histérico de Chamados
(Ultimos 6 meses)"”
Clique em
“Acompanhar
Progresso”
« (&) 1 https:f/centralcgti.iphan.gov.br/assystnet/application.jsp#eventMonitor/12 £ ] = & @

Acompanhar Progresso > Histérico de chamados (Uttimos 6 meses)

Pégina Iniclal Histérico de chamados (Ukimos 6 meses) ~ o Exibichio de evertos 1 - 10 de 76 em Histérico de chamados (Uitimes 6 meses) < >

A

"\

Histérico de Chamados dos Ultimos 6 Meses

[#] Asaihos
& Servigos
= 37679 Aberto 31/03/2022 17:36 Administragio de Se_ Configurar ativo de seguranga e rede mapeamento das fibras do Datacenter I
0\ suporte 38772 Aberto 08/04/2022 11:56 istragio de Se i de patchs em deredee .. atividades que compde a restruturagio da reda SAN
/1172021 11 istrags ri #
Ay Acompanhar Progre | R162 Fechado 30/11/2021 11:49 Administragso de Se_ Melhoria Projeto do SD-WAN
R165 Fechado 03/12/2021 10:59 Aplicagdes Corrigir falha Implementar autenticag3o contexto "porta.iphan gov.b.
Pesquisas o
p 37679 | €riar nova chamado (—\
Detalhes do Chamado
alizagdes (2 \ J Abrir em outra janela
Nimero ||| m Atualizagdes (2) Jar
do seu
Chamado Data do Registro 31/03/202217:36
Status. Aberto.
Resposta até 31/03/202217:46 - N =
Para verificar Detalhes da situagdo do seu
Resolucio até chamado e se ha alguma pendéncia, clique em
“ irandas”

Telefone ‘Atualizagoes

*Resumo mapeamento das fibras do Datacenter

*Descrigio cliente solicita mapeamento das fibras do Datacenter, atividade faz parte da restruturag&o da rede san.

\ serd execitada ands as 18h do dia 31/03/2022
2

1. Disponibiliza a Lista de Chamados nos Status “Aberto” e “Fechado” dos ultimos 6 meses.
Entende-se como Aberto aquele ainda em tratativas — Ndo finalizado. Ja o Status “Fechado” reporta ao um chamado ja atendido.

2. Disponibiliza Detalhes do Chamado Selecionado no Item 1 acima.
3. Para verificar mais detalhes sobre os chamados é muito simples, bastando apenas:
- Clicar em “Atualizacdes” ou realizando o Duplo Clique no Chamado Listado no Item 1 acima.
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mﬁ G [ https://centralcgti.iphan.gov.br/assystnet/application.jsp#events/382727eventType=1&currentindex=0 2, 16 qQ 3 = ‘
08

‘ Nome do Usudrio

Pégina Inicial > 38272

n Pagina Inicial Salicitar cancelamento de chamado & 1cez < > .
7] aainos )
38272|Criar nove chamado
= Servigos
Detalhes
O suporte
Fr  Acompanhar Progresse Data do Registro 08/04/2022 11:56
@ Pesquisas o == Aberto.
Resposta até 08/04/2022 12:06
Resolugao até
Telefone
] “Resumo
*Descrigio
Anexos
Atualizagbes (2)
Mais Recentes primeiro-
@ Agendad
Estamos chamado n® 38272, conforme detalhamento do chamado abaixo.

1. Parainserir algum detalhe adicional basta clicar em “Inserir Nota”.
2. Caso entenda que ndo se faz mais necessario a realizacao do chamado, vocé pode solicitar o cancelamento do
chamado clicando em “Solicitar cancelamento do Chamado”.
3. Disponibiliza Detalhamento simples do Chamado (Data do Registro, Qual da data prevista para
Conclusdo/atendimento da demanda, Resumo e Descricdo).
3.1. Disponibiliza todo o Histdrico de Atualizagcdes do Chamados

Obs.: E nesse campo onde a equipe informa se ha alguma pendéncia que inviabiliza ou precisa ser sanada para que
o chamado venha a ser atendida. A Pendéncia pode ser interna (técnica) ou apenas carente de defini¢cdo do
usuario (negocial).
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PESQUISA DE SATISFACAO:

Assim que encerrados os chamados, é disponibilizado para o usuario demandante a possibilidade de avaliar o
chamado. A Avaliacdo é composta por 4 Itens e um campo adicional para texto livre ao qual equipe de gestao
utiliza para avaliar e buscar melhorias para os atendimentos dos futuros chamados. Para tanto, é de suma
importancia que vocé responda as pesquisas para que possamos buscar aprimoramentos constantes.

Para que essa avaliacdo ocorra, ela deve ser feita em até 48 horas do fechamento dos chamados seguindo os
procedimentos abaixo:

Procedimento 01: E enviado ao e-mail do usudrio solicitante um link contendo o acesso direto a pesquisa.
Procedimento 02: E possivel responder a pesquisa acessando o portal web.

1. Cligue em “Pesquisas” no Menu Lateral Esquerdo.
2. Clique no chamado ao qual deseja responder a pesquisa de satisfacdo (Ex.: Chamado 38763.- Migracdo de conta
de usudrio para o Office 365 [...)).

-

& @] () https://centralegti.iphan.gov.br/assystnet/application.jsp#surveys A 18 . 2| 3= Z

i‘ Nome do Usuario

Pesquisas
A pagina inicial ) ‘
Por favor, nos ajude a melhorar nosso servigo, completando as seguintes pesquisas.
Atalhos " - :
E Pesquisa de satisfagio de atendimenta
: buscando identi atisfacd S Serv I, p: iorizar nossas agdes
TN Servigos — Estamos buscando identificar o grau o\es sfagdo com os servigos de Tl, para pn\cﬂzar nossas ages
- =¥ e melhor atender suas necessidades. Sua opiniio € de suma importéncia para a CGTl e, para ta
.= solicitamos a gentileza de responder esta pesquisa, selecionando a resposta que melhor se aplica
Q\  suporte Emitido em 16/04/2022 04:00
38763 | AdministragBo de servidor de mensageria | Criar email institucional
o Acompanhar Progresso Migracio conta de Usudrio na Rede para o office 365 - Julio José de Oliveira - ALGARTECH Nivel 1
CGTI.
Pesquisas o
'S C &) https://centralcgti.iphan.gov.br/assystnet/application.jsp#surveyDetail /38069 2 S 0 (] o= ’

Pesquisas > Avaliagdio de satisfagdo de atendimento

&  Péginanicial Exibindo Pesquisa 1 de 1 < ~ T
Atalhos Pesquisa de satisfagdo de atendimento
- nitide 5/04/2022 04:00
T mavioss Emitido em 16/04/2022 04:0
Solicitaglio n°: 38763 | Item: Administragdo de servidor de mensageria | Categoria: Criar email institucional
{Q  suporte Estamos buscando identificar o grau de satisfagdo com os servicos de Ti, para priorizar nossas agdes
e melhor atender suas necessidades. Sua opini2 uma importancia para a CGTI e, para tal,
f  Acompanhar Progresso solicitamos a gentileza de responder esta pesquisa, selecionando a resposta que melhor se aplica.

Pesquisas o

otalmente insatisfeit

Caso deseje, utilize o espaco abaixo para registrar sugestdes, criticas e/ou informagdes que possam
contribuir com o aprimoramento dos servigos:

A Pesquisa é composta por 4 Quesitos avaliados: Cordialidade e Prestatividade, Completude, Solugdo e Satisfagcao
do Servigo Prestado. Pode ser preenchido texto adicional livre indicando em detalhes os motivos pelos quais optou
pela avaliacdo ou alguma sugestdo de melhoria.

A CGTI permanece a disposi¢cdo para demais esclarecimentos.




