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1 — APRESENTACAO

O SACS (Sistema de Acompanhamento de Chamados e Suporte) é um

aplicativo resultante do trabalho de customizacgao realizado a partir do aplicativo chamado

GLPI (Gestao Livre de Parque de Informatica — http://www.glpi-project.org),

seguindo as especificacoes definidas pela Diretoria de Tl para atender as necessidades

operacionais do Instituto Federal do Rio Grande do Sul — Campus Porto Alegre.

O SACS tem como fungdes:

>
>
>
>
>
>

a abertura de chamados de suporte por area de competéncia;

o envio automatico de e-mail para as areas responsaveis;

0 acompanhamento do processo de atendimento das ocorréncias;
0 encerramento das ocorréncias;

o controle de dependéncias para o andamento do chamado;

a base de conhecimento e consultas personalizadas.

Este manual destina-se a auxiliar os usuarios na correta abertura de chamados

para os servicos relacionados a tecnologia da informacao (TI), infraestrutura e projetos e

obras do campus.
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2 — ACESSANDO O SACS

Para acessar o SACS, digite no navegador o enderecgo:

https://sacs.poa.ifrs.edu.br/, ou clique no link “SACS / Suporte”, localizado na

aba Sistemas da pagina inicial do site do Campus.
Informe o usuario e a senha para login.

> Usuario: Digite 0 nome do usuario (0 mesmo usuario usado para acessar a
rede do campus).
> Senha: Digite a senha (a mesma senha usada para acessar a rede do

campus).

LPI

GLPI/SACS - Sistema de Atendimento a Chamados e Suporte.
Prezado usuario: Informe o mesmo nome de usuario e senha utilizado na rede
interna do Campus.

Autenticacao

Login

Senha |
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3 — ABRINDO UM CHAMADO

Apé6s efetuar login no sistema, o usuario é direcionado para a pagina de
descrigao do problema ou incidente. No menu superior da tela, cligue na opgéao “Cria um

Chamado”.
Home Cria um chamado hamados | Empréstimos FAG
Home=> W Entidade raiz

Cria um chamado
Chamados Nimero
Hovo
Processando [atribuida)
Processando (planejado)
Pendente

Solucionado

- o O O O O

Fechado

Na tela do novo chamado, preencha os campos solicitados.
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i nizia Nisia Gomes Fischer ¥ | &
Acompanhar par e-mail

E-mail nisia.fizcher@pos ifrs edu br

Descreva o incidente ou a requisigao

Tio
Categoria® | ----- rTa

Localizagio* | ----- ML

Titulo |

Descrigio®

Arguivo (2 MB méx)s & Ezcolher atguivo | Menhum arguivo selecionadol

Enviar mensagem

E importante preencher todos os campos do formulario de forma clara e
objetiva, favorecendo assim um atendimento rapido e eficiente. Segue abaixo o

detalhamento dos campos solicitados:

» Acompanhar por e-mail: Selecione “sim” para ser informado por e-malil

sobre todas as acdes realizadas na solicitacdo.
» Tipo: informe se trata-se de um incidente ou uma requisicao.

> Categoria: defina o setor que vocé quer contactar para atender o seu
chamado. Uma lista pré-definida de areas aparecera e o usuario devera

escolher a que melhor se enquadre ao tipo de chamado.

> Urgéncia: informe a prioridade do atendimento. O valor padrdao é “Média”.
Para um chamado que nao seja tao critico, selecione “Baixa” ou “Muito
baixa”. Caso contrario, selecione “Alta” ou “Muito alta”. Este item podera ser
alterado mediante avaliagao do moderador do sistema.

> Localizacao: defina onde esta localizado o problema.




SACS — Guia Rapido do Usuario

» Titulo: crie um titulo para o seu chamado. Utilize um titulo ligado ao
incidente ou solicitagao. Nunca utilize titulos como “Socorro”, “Ajuda” ou

outro que néo identifique o chamado a ser solucionado.

» Descricao: Descreva detalhadamente, de maneira clara e objetiva, qual o
motivo da abertura do chamado, informando ainda o nimero da sala, se

houver mais de uma na localizagao informada acima.

> Anexo: E possivel ainda (e aconselhdvel em alguns casos) enviar arquivos
em anexo que possam auxiliar no atendimento. Clique sobre “Escolher

arquivo” e selecione um arquivo na janela do Windows.

Ao final, clique no botdo “Enviar mensagem” para submeter o chamado ao
atendimento. Se todos os campos foram preenchidos corretamente, a tela seguinte

informara que o chamado foi registrado e que o atendimento estd em progresso.

4 — CONSULTA AOS CHAMADOS ABERTOS

Para visualizar os chamados abertos pelo seu usuério, clicar sobre a opgao

“Chamados”, conforme indicado pela figura abaixo.

F}
ZLFI Home Cria um chamade Empréstimos FAQ

Home> Entidade raiz

Cria um chamado
Chamados Nidmero

Processando (atribubda)

Pendente

=]
"
1
- O o (=] [=] L=]

Fechado
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A péagina dos chamados exibe algumas informacdes detalhadas, como a
identificacao do chamado, titulo, status, ultima atualizagdo, data de abertura, prioridade,
requerente, categoria e data de vencimento. Uma tela de visualizacdo de um chamado é

mostrada na imagem abaixo.

F [Steus v [ Mo Techan v Pesquisar W
Exibir(nimero de itensy [ 15 ¥ | DeiaZem?
11 Titulo Status Uitima atualizagio Data de abertura  Prioridade Requerente Técnico Categoria Data de vencimento
23 Trocade lampada 7° andar Processando (atribuico) 17-04-2014 11:21 17-04-2014 11:21 Média nisia Misia Gomes Fischer Infragstrutura
22 SUAP Moo 16-04.2014 1341 16-04-2014 13:41 Médlia nisia Misia Gomes Fischer Sistemas e Servigos de TI
11 Titulo Status Ultima atualizagido Data de abertura  Prioridade Requerente Técnico Categoria Data de vencimento
Exibir (nimera de itensy [ 15 ¥ | Deda2ems

5 — ACRESCENTANDO INFORMACOES A UM CHAMADO

Na pagina de chamados, clique sobre o titulo do chamado para visualizar
detalhes do mesmo e acrescentar informagdes adicionais. A figura abaixo exibe a tela

detalhada do chamado.

| Acompanhamentos ” Tarefas “ Solugdo ” Estatisticas “ Documentos ” Histarico (41 " Todos l

Chamado - ID; 23

Data de abertura  17-04-2014 11:21 Data de vencimento
Por nisia Misia Gomes Fizcher Uttima atualizagdo 17-04-2014 11:21 por nisia Misia Gomes Fischer
Tipo Incidernte Categoria* Infraestrutura
Status Proceszanda (atribuida) 0rlgl_ar!‘| Ela SACS
requisicac
Urgéncia* Média Aprovagao Mo estd sujsita a aprovagdo
Impacto Médio
Prioridade Média
Localiza¢do* Diretaria de Tl
Requerente Observador Atribuido para
bkl ﬁ nisia Misia Gomes Fischer g @ ﬁ Joze gy 3 Infraestrutura - g
Titulo Troca de lAmpada 72 andar
Descrigido* Solicito a troca de ldmpada na sala 722, no 79 andar.

Chamados

documento associado: 0
dClonados

Adicionar um novo acompanhamento

acompanhamento para este
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Para acrescentar informagcbes adicionais a um chamado, clique sobre
“Adicionar um novo acompanhamento” (destacado na figura acima), localizado na pagina
dos detalhes. Preencher o campo “Descricdo” que aparecera em seguida e clicar em

“Adicionar”.

Chamado - ID: 23

Data de abertura  17-04-201411:21 Data de vencimento
Por nisia Mizia Gomes Fizcher Uttima atualizagdo  17-04-2014 11:38 por nisia Misia Gomes Fischer
Tipo Inciderte Categoria* Infraestrutura
Status Processando (atribuido) 0"“‘_"_" Ela SACS
requisicac
Urgéncia* Média Aprovagio Mo estd sujsita a aprovagio
Impacto Médio
Prioridade Médlia
Localizagdo* Diretaria de Tl
Requerente Observador Atribuido para
LiteD i nisia Misia Gomes Fizcher gy @ @ Joze gy i Infragstrutura - gy
Titulo Troca de ldmpada 7> andar
Descrigdo* Solicito a troca de lampada na sala 722, no 79 andar.
Chamados

documento associado: 0 -
relacionados

Novo item

Descrigin

Adicionar

6 — SAINDO DO SACS

Para sair do sistema, clique sobre “Sair”, localizado no lado superior direito da
pagina. E de extrema importancia que, logo apds a abertura de chamado, o sistema seja

fechado devido a questdes de seguranca.

Freferéncias Ajuda Sair [nizia Mizia Gomes Fi ..
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7 — DUVIDAS / FAQ

Em caso de duvidas ou maiores esclarecimentos sobre a utilizagdo do SACS

do IFRS — Campus Porto Alegre, envie e-mail para dti@poa.ifrs.edu.br.

No FAQ que esta disponivel na tela do sistema, ficardo as duvidas frequentes

dos usuarios, assim como manuais e dicas em geral.
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