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1. APRESENTAGCAO

Prezado(a) usuario(a),

A UNEB vem amadurecendo, se desenvolvendo e lidando com desafios
advindos desse desenvolvimento, bem como dos avancos tecnoldgicos. As
relacdes entre as instituicbes e o seu publico tem se modificado. E
indiscutivel a necessidade de melhoria no fluxo das informacdes no
recebimento, processamento e resolucdo de demandas dentro da
universidade.

Torna-se imprescindivel a melhoria nos fluxos dos processos de
atendimento dos servicos da universidade, manutencido de qualidade,
cumprimento de prazos e o devido retorno aqueles que solicitam servicos.

Diante do exposto, com o objetivo de modernizar os procedimentos de
interacao e resolucao de demandas, de avancar no processo de qualificacao
no gerenciamento de nossas competéncias institucionais e estabelecer o
conceito de visao Unica dos nossos processos de atendimento e suporte, a
Unidade de Desenvolvimento Organizacional (UDO), propde uma nova
ferramenta de gestao das demandas, com real potencial de gerar impactos
positivos na profissionalizacao da prestacao de nossos servicos. Trata-se da
Central de Servicos UNEB (CSU), um portal totalmente web para
atendimento de todos os servicos técnicos prestados pela universidade,
disponibilizados por formularios de servicos, que tem por fim organizar o
recebimento, encaminhamento e solucdo de diversas demandas,
proporcionando o monitoramento em tempo real das solicitacoes
recebidas, padronizacdo dos processos, eficiéncia e transparéncia nos
atendimentos.

Nas paginas seguintes o usuario tera orientacdes de uso da Central de
Servicos UNEB, bem como boas praticas a fim de ter o atendimento
realizado de forma mais assertiva.
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2. Perfis de Acesso

Os perfis de acesso sao o conjunto de permissdes atribuidas a cada usuario para
acesso e utilizacao das funcionalidades da Central de Servicos UNEB, garantindo
gue as areas de atuacao estejam adequadas com o tipo de acesso a plataforma.

O perfil de acesso controla todas as acdes que o usudrio pode realizar na
plataforma e quais os servicos podem ser solicitados.

As categorias e formuarios de servico sao visualizados conforme o perfil de
acesso de cada usuario, conforme configuracao prévia. Essa configuracao foi
realizada mediante mapeamento dos processos dos setores, onde foram
identificados os servicos e por quem deveriam ser solicitados.

Os perfis de acesso do usuario solicitante sao:

) SERVIDOR - usudrios com matricula ativa (docentes,
técnicos e analistas)

TERCEIRIZADOS - usudrios com contrato de servico
ativo com locacao na Uneb;

DISCENTES - aluno regularmente matriculado na
instituicao de ensino.

ESTAGIARIO(A): estagiario(a) ativo (a) na instituicao.




3. Como acessar

Para realizar acesso a Central de Servicos UNEB bem como os formularios de
solicitacoes de servicos, é necessario que o(a) usuario(a) tenha algum vinculo
com a universidade (servidor, terceirizado, estagiario e/ou discente).

Para acessar a Central de Servicos UNEB é necessario estar utilizando
a rede nas dependéncias da universidade. Caso contrario sera
obrigatdrio estar conectado a VPN. O manual de acesso podera ser
consultado através do endereco https://gerinf.uneb.br/manualvpn.pdf

O acesso é feito através do endereco:

centraldeservicos.uneb.br

Depois digitar usuario e senha, que sdao os mesmos utilizados para acesso a rede
UNEB.

.a ~ CENTRAL
DE SERVIGOS

UNEB
[ 9 Usuario @]
‘g Senha @]

Lembrar de mim

Apbs preencher os campos "Usuario" e "Senha", o usuario deve clicar no botao
"Enviar".



https://gerinf.uneb.br/manualvpn.pdf
https://gerinf.uneb.br/manualvpn.pdf

4. Como solicitar servicos

Apos efetivar o acesso, o (a) usuario (a) pode verificar o seu perfil de acesso na
barra superior direita, bem como a unidade a qual o (a) usudrio (a) faz parte:

Terceirizado | Abertura de Chamados ~ é) Q

EPP (estrutura de arvore)

Caso O usua’rio possua mais de um Terceirizado | Abertura de Chamados « ;})

perfil, é necessario que selecione com — ‘ ol
iscente | Aberiura de Chamados

qual deseja realizar a solicitacao: b e

Tl | Atendimento

O (a) usuario (a) ira visualizar na tela as categorias de servicos disponiveis, que
Sao:

e Coordenacao de Informatica - possui formularios de servicos destinados ao
suporte técnico realizado pelas coordenacoes de informatica.

e Gestao Setorial - possui formularios de solicitacao de servicos relacionados a
atendimento as demandas administrativas dos diretores de Departamentos.

¢ Manutencao de Edificacoes - possui formularios de solicitacdo de servicos
relacionados a manutencao e recuperacao das instalacoes prediais da UNEB.

¢ Sistemas UNEB - possui formularios de solicitacdo de servicos relacionados
aos sistemas institucionais ou utilizados na Universidade.

Selecione a opcao"Procure Suporte"

Selecione a categoria desejada.

@ Procure Suporte Categorias

Coordenacdo de Informatica ‘

Gestdo Setorial

w
Lembre-se:
Manutencio de Edificaces As categorias serao exibidas conforme o
_ perfil de acesso de cada usuario e suas
Sistemas UNEB . N
permissoes.




Apds selecionar a categoria, aparecera ao lado as subcategorias de servicos.

Organizar por popularidade Organizar por ordem alfabética

= Acesso aos Sistemas Alteracdo Cargo ou Perfil de
Categorias o @ =

. Apoio ao Uso / Configuracdo . Cadastro
. Caderneta . Capacitacdo/Treinamento

Gesté‘io setorial . Formulario . Habilitacdo De Usudrio Externo

Coordenacdo de Informatica

Manutencdo Evolutiva

Manutencédo de Edificacdes @ v

. Planejamento . Publicacio
. Relatérios .
. Suporte Técnico . Unidades

Subcategorias de servicos da categoria Sistemas UNEB.

Sistemas UNEB

Solicitagdo

Selecione a subcategoria de servico desejada.

Apobs selecionar uma das subcategorias de servico, sera exibida uma tela com o
formuldrio contendo as opcoes de servicos que fazem parte da subcategoria
selecionada, conforme exemplo na imagem abaixo:

Exemplo de um formudrio de solicitacdo de servico Categoria Sistemas UNEB > Acesso aos sistemas.
Habilitacdo De Usuario Externo &

Y Procure Suporte
Habilitacdo De Usuario Externo

=  Meus Chamados

selecione ©

SEl

Selecione o Servigo

selecione *

Aguardando Aprovacio

Pesquisa de Satisfacio

Habilitacio De Usudrio Externo | Descricio

Dhescreva sua solicitacio *

femitse B AW -EE S =@ L B oo M

Arguiva(s) (200 MB mdx) |

Arruste & sulte seu arguive syui, ou
 Escolter Figbeires | Merim fictes 10 sehez inage

Ao abrir o formulario, preencha todos os campos solicitados e depois clique no
botao "Enviar".
ATENQAO O preenchimento completo dos campos garante um
atendimento mais assertivo e célere. Portanto, forneca as
informacoes completas e corretas. Os campos com asteriscos
(*) sao preenchimentos obrigatorios.



Ao clicar no botao "Enviar" aparecera uma janela POP UP no canto inferior da
tela com a confirmacao do registro do chamado bem como o nimero do
chamado.

Numero do chamado

Informacao

Seu chamado foi registrado {Chamado: 60410)

G Formuldrio salvo com sucesso!

aTmuantams 0 EL 2 M - Canclaf (0 201027010 e FoncinnTmoantaes Ta:

O nuamero do chamado é uma organizacao feita através de um cédigo com o
objetivo de identificar a solicitacao. Esse cddigo é gerado automaticamente pelo
sistema.

E por meio desse nlimero que o usudrio podera fazer o acompanhamento do
status das suas solicitacoes.

Veja a seguir como acompanhar suas solicitacoes.




5. Como acompanhar suas
solicitacoes

Para acompanhar o status ou andamento do seu chamado, apds acessar a
Central de Servicos Uneb com seu login e senha de rede UNEB. O usudrio
podera acessar no menu, localizado no lado esquerdo da tela, a opcao "Meus
Chamados", onde podera verificar a lista com todos os chamados abertos por
VOCé.

MENU PRINCIPAL

CENTRAL DADOS EXIBIDOS:

Procure Suporte

¢ |ID do chamado - nimero do chamado;

e Titulo - titulo da solicitacao;

Aguardando Aprovaggo e Status - informa a situacao do chamado;

e Ultima atualizacdio - data da ultima
Pesquisa de Satisfagdo movimentacao do chamado;

e Data de abertura - data em que o
chamado foi aberto pelo usuario.

Meus Chamados

Pesquisas salvas

Ol N P Tempo P Tempo para
ju) Titulo Entidade Status Ultima - Dataldc Prioridade Reauerente Atr!hu!dn Categoria para A.t"b.“'do Grupo solucéo +
atualizagio abertura Requerente - Técnico . técnico
solugdo Progresso
60409 Sistemas UNEB-  UNEB () Em atendimento (atribuido) 18-10-2022  18-10- Média Humberto Sistemas UNEB > Sistemas UNEB >
Peticionamento SET 14:54 2022 Tomas Peticionamento SEI > PETICIONAMENTO
| SEI 14:54 Cordeiro Junior SEI » Peticionamento SEI

SFT




6. Boas praticas paraum
atendimento mais assertivo

Algumas acoes podem auxiliar no atendimento da sua solicitacdo e na seguranca
dainformacao:

e Nao compartilhe em hipotese alguma seus dados de
= acesso com outras pessoas;

. o Utilize sempre sua senha de acesso em ambientes seguros;

¢ Crie o habito de visualizar a central de servicos todos os dias
para consultar o andamento de suas solicitacoes;

e Preencha corretamente os campos dos formularios de
solicitacoes de servico. Informacdées bem relatadas e
completas favorece uma resolucao mais assertiva e rapida;

Envie imagem demonstrando o problema ou erro relatado;

z
‘@ e Em caso de relatos de erro, imagem fala mais que mil palavras.

e Tenha paciéncia. Sabemos o quanto pode ser estressante
aguardar pela solucao de um problema ou a resposta a uma
solicitacao, mas as equipes técnicas estarao trabalhando para

ajuda-lo;

¢ N3ao abra mais de um chamado para a mesma solicitacao.

Solicitacbes repetidas podem gerar atrasos nos
atendimentos. Chamados repetidos serdo encerrados,
sendo mantido o primeiro chamado aberto.

I
I



7. DUVIDAS

Duvidas sobre como utilizar a Central de Servicos UNEB - CSU?
Entre em contato através de um dos nossos canais:

E-mail - envio de mensagem exclusivamente a partir do seu e-mail
institucional para suporteglpi@com.br.

Central de Servicos UNEB: selecione a categoria "Sistemas UNEB",
formulario "Suporte Técnico" opcao "Central de Servicos".

@ Telefone: (71) 3117-2468.

Ao enviar sua duvida descreva-a de forma clara e sempre que possivel nos
enviar o print (imagem) da tela em anexo ou no corpo do e-mail).
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