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Em caso de duvidas sobre a utilizagdo do sistema ou situacdes criticas, entre em contato

com o suporte da CeT].

De segunda a sexta-feira
8h as 12h - 14h as 18h
Telefone | Setor
3635-5244 | Suporte a sistemas

3632-3195 | Infraestrutura (redes e e-mails)
3632-1434 | Manutencao e Secretaria
3624-6992 | Desenvolvimento

O QUE E UMA SITUACAO CRITICA?

Consideramos uma situagdo critica quando um incidente gera a paralisacdo de todas as
atividades béasicas de um setor, causando imediatamente transtornos ao seu

funcionamento.

Observacdo: Todas as imagens exibidas neste manual foram extraidas do software GLPI
que utilizamos como base para montarmos nossa central de servicos online.

Este guia foi elaborado com base no GLPI 9.4.4, e nas normas ITIL vigentes.
Havendo alteracdo superveniente, devera ser revisto e atualizado.
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1 O QUE E O SUPORTETI?

O SUPORTETI foi criado baseando-se na ado¢ao de um software livre chamado de GLPI,
abreviatura para “Gestion Libre de Parc Informatique”, € uma ferramenta de software ITSM..
Sistema desenvolvido com o objetivo de fornecer um conjunto poderoso de ferramentas
para facilitar a solucdo de problemas e gerenciamento de equipes de Tl e parques
computacionais. S&o utilizadas metodologias direcionadas ao Help Desk' e Service Desk
(ITILv), e também permite que se obtenha controle sobre o orgamento e as despesas de Tl
de uma empresa. O GLPI € uma solucdo web Open-source' completa para gestdo de ativos
e help desk, que gerencia todos os seus problemas de inventario de ativos/hardwares e
software e suporte ao usuario. Com esse sistema, 0 usuario podera abrir o préprio chamado

e manter um acompanhamento do mesmo de forma réapida, eficiente e interativa.

Observacao: Todas as imagens exibidas neste manual que contemplam telas do sistema
foram extraidas do software GLPI que utilizamos como base para montarmos nossa central

de servicos online.

2 PROCESSO DE ATENDIMENTO

O GLPI, doravante batizado de SUPORTETI, permite a interagéo
entre o usuario e o técnico perante a abertura de um chamado,

garantindo que eles possam acompanhar todas as tarefas

realizadas, mantendo com isso um controle e transparéncia durante

todo o processo.

3 OBJETIVO

O presente manual tem por objetivo orientar os usuarios sobre os procedimentos para

abertura, acompanhamento e validacdo dos chamados.
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4 UTILIZANDO O SISTEMA SUPORTETI

o

Antes de propriamente utilizarmos o SUPORTETI, vamos entender um pouco a dinamica do
processo por meio do fluxo de processos existentes. Para isso vamos observar a figura 1,
gue ilustra o fluxo desde o inicio da atividade de abrir um chamado, percorrendo todos os

passos até a conclusdo do chamado.

Fluxo de Abertura de Chamados

. Acessar
Sistema
Inicio das
o Atividades Deseja visualizar Deseja adicionar um
g um chamado? acompanhamento?
N b3 - .
=) Abrir Sim Néo Acompanhamento Sim Ssim Ndo
8 Chamado do Chamado
. . . Usuario reprova a
Deseja abrir Sim N&o - solug&o do chamado?
um chamado? Adicionar um
Acompanhamento
©
>
@ ﬁ —
0 Atribuir chamado ao N Notificar Solucionar SuporteTl encerra o
g Técnico Responsavel Técnico Chamado chamado
(oL,
0
(4}
o
o
Q
[ .
8 @ ..
A atividades
k=

Figura 1: Fluxo de Abertura de chamado do SUPORTETI.

4.1 Login

Antes de acessar o sistema, verifique se vocé possui algum dos softwares abaixo instalado
em seu computador (PC ou Notebook). Veja alguns exemplos de navegadores compativeis

com nossa plataforma de suporte (Figura 2).

eceeo

Firefox Edge Chrome Opera

Figura 2: Exemplos de navegadores de internet
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Para realizar o login, apos ter aberto algum dos navegadores acima, digite a seguinte urlV,

http://suporteti.unitau.br. Apos digitar, tecle <enter> em seu teclado e sera exibida uma tela

similar a Figura 3. Para acessar o sistema digite seu nome de usudrio e senha que
comumente utiliza para acessar os recursos de seu computador; lembre-se que é 0 mesmo
usuario e senha do ADY" (caso ndo tenha usuario do AD, solicite via e-mail para

infra@unitau.br) e clique em Enviar.

CeTl

CENTRAL DE TECNOLOGIA
DA INFORMACAD

GLPI-AD

Lembrar me

Enviar

Figura 3: Tela de login do SUPORTETI.

4.2 Telainicial

Apds efetuar o Login, o usuério sera redirecionado para a tela inicial do sistema, onde
terd a sua disposicao as opcdes de criar um chamado e acompanhar os que ja se

encontram abertos, como demonstrado na Figura 4.


http://suporteti.unitau.br/
mailto:infra@unitau.br
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Portugués do Brasil

Home

Cria um chamado Reservas FAQ

Cria um chamado +
Chamados Nimero
Novo 1}
Processando (atribuido) o
Processando (planejado) o
Pendente 0
Solucionado 0
Fechado 0

Excluido 0

Figura 4: Tela inicial do SUPORTETI.

4.3 Status dos chamados

Vamos entender um pouco sobre os status dos chamados; a seguir explicaremos cada

status e o que cada um representa.

X/
L X4

X/
L X4

X/
L X4

X/
°

X/
°

Novo: Todo chamado registrado sem atribuicéo de técnico.

Processado (Atribuido): Chamado atribuido ao técnico responsavel.

Processado (Planejado): O chamado foi atribuido, porém sera atendido conforme
o planejamento técnico.

Pendente: Status que sinaliza a dependéncia de terceiros, equipamentos ou algo
gue néo esteja relacionado com o usuario ou o técnico.

Fechado (Solucionado): Chamado solucionado e finalizado.

Fechado (Nao Solucionado): Chamado sem solucao.
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4.4 Abrir um chamado

Cria um chamado Chamados Reservas

Home

Cria um chamado +
Chamados Nimero
Novo
Processando (atribuido)
Processando (planejado)
Pendente
Solucionado

Fechado

e o a o o o o

Excluido

Figura 5: Abrindo um chamado no SUPORTETI.

Na tela inicial, clique no link “Cria um Chamado +”, como demonstrado na figura 5, e em
seguida serd aberta uma tela, como mostra a figura 6. Verificar se o nome veio
corretamente preenchido, se ndo utilize o campo “Este chamado me diz respeito”, localize
a pessoa para quem esta abrindo o chamado e efetue a troca.

Este chamado me diz respeito Sim w

& . MANFREDINI BEMEDITO FULVIO MANFREDINI +

Descreva o incidente ou a requisigio (Unitau)
Tipo Requisicio
Categoria — - | i
Urgéncia Média w
Meus periféricos —_— Adicionar
Elementos associados Ou busca completa
Geral -
Localizagéo — v i@
Titulo® [ |

Fomates~ B 7 A ~ A ~ i I &2 E H~- &/ B o H

Descigio”

Arraste e solte seu arguivoe aqui, ou
Browse.. | No files selected.

Enviar mensagem

Figura 6: Preenchendo os campos do chamado no SUPORTETI.
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Os campos obrigatérios sdo marcados por um asterisco na cor vermelha como no

exemplo, “Localizacao™”.
O simbolo @ informa gue vocé pode ver o conteudo dos campos e onde ele esta
localizado na totalidade clicando com o mouse em cima dele. Exemplo: No campo

“Localizagcao*”, se a localizagéo for de tamanho grande que nado seja possivel visualizar

toda a informacao, clique no simbolo ® ¢ vai ser mostrada a informacédo completa,

conforme Figura 7.

Unitau > BALBI = Lab. Andlises Clinicas + | i@

Substituir bateria de placa mae Nome completo: Unitau = BALBI = Lab. Analises
Clinicas
Fomatos~ B 7 A ~ A ~ Enderego: Rua Expedicionario Ernesto Pereira, 260,

Centro
Solicito substituicdo de bateria inferna  Taypaté - Brasil | dat

e a hora. Comentarios

Figura 7: Demonstracdo do icone de Informac&o no chamado do SUPORTETI.

Em “Arquivo (2 MB max)” sera mostrado todos os tipos de arquivos aceitos para serem

armazenados no GLPI.

4.5 Status de um chamado

No decorrer do processamento do seu chamado, ele podera ter os seguintes status:

° Novo: Todo chamado que ainda ndo possui um técnico atribuido para atendé-lo.

o Processando (Atribuido): Chamado atribuido ao técnico responsavel para
atendimento a solicitagao.

] Processando (Planejado): O chamado foi atribuido, porém o atendimento esta
sendo realizado conforme o planejamento elaborado pelo técnico responsavel.

° Pendente: Nesse caso, por algum motivo especificado pelo técnico, o chamado
esta em estado de espera. Por exemplo: aguardando aprovacdo de supervisor;
aguardando chegada de pecas etc.
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o Solucionado: O chamado foi solucionado pelo técnico responsavel.

°

Fechado: Chamado fechado apds aprovacdo da solucdo pelo usuéario ou
encerrado automaticamente apos 3 dias.

4.6 Abrindo um chamado

Ao fazer login, vocé serd automaticamente encaminhado para a tela de abertura de

chamados, como mostrado na figura 5. Caso ndo esteja nessa tela, clique na opcéo Cria
um chamado.

Cria um chamado Chamados Reservas

Unit:

Este chamado me diz respeito Sim w

& . MANFREDINI BENEDITO FULVIC MANFREDINI

(Unitau)
Tipe Requisico v
Categoria Hardwsre > bateris da placamée v | i
Urgéncia Média ¥
Meus periféricas | ...48V23 - 4ATES1H1D - To Be Filled By Fositive v | | Adicionar
Elementos ssociadns Ou busca complets
Geral v
0 chamado em progresso ou recentemente solucionado para este item
Localizagio® — v i@
Titula™ Substituir bateria de placa mée
Formatos~ B 7 A ~ Ml ~ = i & & H- ¢ & o H
Solicito substituicdo de bateria interna de placa mée, pois o meu pc ao ligar ndo esta atualizando a data e a hora.
NP no.:
Solicitante:
Setor:
Att,
Descriciar Colocar nome do Solicitante.

Arraste e solte seu arquivo aqui, ou
Brovse.. | Mo files selected.

Enviar mensagem

Figura 8: Tela para abertura de chamado, com dados do chamado ja preenchidos.

Para que o chamado seja encaminhado ao setor responsavel, preencha todos os campos,

incluindo os obrigatérios — aqueles que possuem um asterisco ao lado (*).
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® Tipo: Determina o tipo do seu chamado, podendo ser requisi¢cao ou incidente.

Requisicdo: E toda e qualquer solicitacdo, contato, pedido de informacdo ou
davida para acessar um servico de Tecnologia da Informacdo. Isto €, as
requisicdes ndo estdo relacionadas as paralisacbes de servicos. Ex.:. Alterar a
senha de um usuario; Davidas sobre utilizacdo do sistema; Treinamentos; Trocar o
cartucho de uma impressora etc.

Incidente: Caracteriza-se por ser uma interrupcdo ou falha inesperada na
gualidade de um servico de Tecnologia da Informacédo. Ou seja, sdo problemas
gue causam (ou podem causar) paralisacdo das atividades de rotina. Ex.: O
sistema nado esta respondendo; A tela do sistema esta indisponivel; A internet esta
lenta; A impressora parou de funcionar etc.

® Categoria: A categoria é de extrema importancia para que seu chamado seja

delegado corretamente para o técnico responsavel. Caso ndo haja uma categoria

especifica para o seu problema, escolha a que mais se assemelhe a ele e insira na

descricdo do chamado quais sédo suas necessidades.

Urgéncia: Selecione o nivel de Urgéncia do seu chamado.
Localizagao: Selecione a sua localizagdo (Setor).

Descricdo: Faca uma descricdo detalhada do seu problema, com todas as
informacdes necessarias para que ele possa ser compreendido e solucionado da
melhor forma.

Arquivo: Vocé podera anexar um documento de até 2 MB, caso seja estritamente
necessario. Podendo ser algo relacionado ao chamado que ajude a identificar o
problema. Ex: Print de tela com o erro.

Por fim, cligue no botdo Enviar mensagem para abrir seu chamado. Ele ser& recebido e

direcionado ao técnico que ficara responsavel pelo mesmo.

Na tela inicial, vocé podera verificar quantos chamados possui de acordo com seu status,

conforme Figura 9.
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Cria um chamado Chamados

Cria um chamado 4

Chamados Nimers
Nowvo _D
Processando (atribuido) 1]
Processando [planejado) 0
Pendente a
Solucionado o
Fechado 1]
Excluido o

Figura 9: Verificando a quantidade de chamados por status chamados por status.

Clique na guia Chamados para listar suas solicitacbes que se

processamento.

Cria um chamado Chamados Reservas

encontram em

B — - Caracteristicas - Status & - Processande (atibuide) -

Bregra @grupo  Pesquisar

\r Agbes

o Titulo Entidade Status I—= Datade . idade  Requerente - Requerente
atualizagdo abertura
2020000 183 Computador deu um estouro e apagou - 0§ 20525 - NP Unitau () processande 02072020 18022020 SILVA FLORIZA VIANA DA
126644 (stribuido) 16:05 1028 SILvAd

2020000 108 Revisdo - 0§ 20462 - NP 117082 Unitat () Frocessando 02407-2020 31012020 CORREA JULIANA CICILIATI
(etribuida) 18:01 15:24 DE ANDRADE CORREA i

2020000 115 No conecta rede e nem internet - 05 20460 - NP 117113 Unitau () Frocessande 0207-2020 03-02-2020 SILVA FLORIZA VIANA DA
{etribuida) 15:57 1717 SILVAT

2020000284 Desligou sozinho & ndo liga mais - 0§ 20611 - NP 122830 Unitau () Frocessande 02-07-2020 08-02-2020 SILVA FLORIZA VIANA DA
{etribuida) 15:29 16:09 SILVAT

Figura 10: Relacdo de chamados abertos (com o status de acordo com o filtro escolhido).

Para detalhar um chamado, cliqgue em seu titulo. Na tela seguinte,

diversas informacdes referentes ao seu chamado (Figura 10), como:

Unitau
Atribuido para - Técnico Categor
RUEBBIC SAMPAIO EVANDRC FC
RUBBIC SAMPAIO i
DE OLIVEIRA DANIEL FC > Compute

APARECIDO DE OLIVEIRA i Lents

DO AMARAL CLAH
WELLINGTCN FABRICIC DO
AMARAL OLAH §

DE OLIVEIRA DANIEL PC
APARECIDO DE OLIVEIRA §

serdo exibidas

® Tempo para aceitar: A equipe técnica tera, de acordo com a prioridade do chamado,

um prazo para captura-lo e iniciar o atendimento.
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« Tempo para solucéo: O técnico responsavel pelo chamado terd um prazo para
apresentar uma solucao para o incidente ou requisicdo do usuario.

+ Data da Solucdo/Data de fechamento: Referem-se as datas de solucdo do
chamado e de encerramento, seja pela um chamado se encerra pela aprovacéo do
requerente ou pelo encerramento automatico definido apés passados 03 dias sem
resposta a solucao apresentada pelo técnico.

« Atribuido para: Técnico responsavel pelo chamado.

 Aprovacdo: O chamado estd pendente de uma aprovagdo superior para
prosseguimento.

« Status: Corresponde ao estado atual do chamado.

O Néo conecta rede e nem internet - OS 20460 - NP 117113 (Unitau) 0 > Ol

Chamado - 1D 2020000115 (Unitau)

Data de abertura  03-02-2020 17:17 Por SILVA FLORIZA VIAMA DA SILVA M i
Ultima .
- = 02-07-2020 15:57 por CORREA JULIANA CICILIATI DE ANDRADE CORREA
atualizagao

Tipo Requisicio ~ Categoria pc v i0©
Origem da .

Status Processando (atribuido) ~ rquuisigﬁo Helpdesk v 1@
Urgéncia Média ~ Aprovagao N30 estd sujeita a aprovacio ™
Impacto Médio Localizagao Unitau = PRA=CEMA ~+ 10 @

Ator Requerente + Atribuido para + i

& SILVA FLORIZA VIANA DA SILVAL © & DO AMARAL OLAH WELLINGTON
FABRICIO DO AMARAL OLAH 1 ©

Titulo * N3o conecta rede e nem internet - 0S 20460 - NP 117113

Formates~ B J A ~ A - 3= = EE L Mo M

N&o conecta rede e nem internet - OS5 20460 - NP 117113

Descrigio Requisitante :- Teixeira

Chamados
relacionados +

Arraste e solte seu arquivo agui, ou

Arquivo (2 MB
Browse... | Nofiles selected.

max) i
Salvar Colocar na lixeira

Figura 11: Exemplo de um chamado aberto para vericacdo da rede e internet.
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4.7 Definindo o nivel de urgéncia de um chamado

Ao abrir o chamado, vocé devera selecionar o nivel de urgéncia de sua requisicao.

Existem 5 opc¢oes:

Muito alta
Alta

Média
Baixa
Muito baixa

aorwnNE

E de suma importancia definir o nivel adequado de urgéncia de seu chamado, para que
ele seja solucionado em tempo habil de acordo com seu SLA (Acordo de Nivel de
Servigo).

O chamado sera avaliado por um técnico que, apos analise, definird o nivel de impacto
gue a requisi¢ao ou incidente traz ao ambiente de trabalho do usuério.

Os niveis de impacto séo:

Muito alto
Alto

Médio
Baixo
Muito baixo

agkrwhPE

Ao definir o impacto do chamado, de forma automética o sistema definira sua prioridade,
relacionando uma SLTYii de Tempo para Aceite do Chamado e outra SLT de Tempo
para Solugdo do Chamado. Essas SLT’s englobam o Acordo de Nivel de Servigo, que
definem o prazo que o técnico encarregado do chamado tem para soluciona-lo.

Portanto, antes de definir o nivel de urgéncia da requisicdo/incidente, responda as

seguintes perguntas:
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A requisi¢do/incidente ndo impede inicialmente que o
usuario realize suas tarefas e nem prejudica o andamento SIM
das atividades do setor, mas em um futuro préximo pode

7 causar transtornos?

Figura 11: Tabela de questionamentos sobre prioridades.

Baixa

A seguir, a Figura 12 representa a matriz de definicdo da prioridade, tendo como base a

relacdo urgéncia x impacto.

# IMPACTO
Muito alto Médio i Muito baixo
Muito alta
Muito alta

Muito baixa

Muito baixa

Figura 12: Defini¢c@o de prioridade por meio da relagdo urgéncia x impacto.

A Figura 13, indica os prazos (em horas) para resolu¢cdo de um chamado de acordo com

sua prioridade.

Baixa 2 40 40
Muito baixa 2 56 56
Figura 13: SLA de acordo com a prioridade.

Definindo corretamente o grau de urgéncia da requisi¢caol/incidente, seu chamado podera
ser atendido de forma eficiente e dentro do prazo de acordo com a prioridade atribuida a

ele.

4.8 Adicionando acompanhamentos

Para se comunicar com o técnico responsavel pelo seu chamado, vocé podera adicionar
acompanhamentos ou documentos, informando-o de sua necessidade e lhe fornecendo

dados que considerar importantes para a solu¢gdo do chamado.
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Ko< O Néao conecta rede e nem internet - OS 20460 - NP 117113 (Unitau) wse > ol

Ch d
amado Chamado - ID 2020000115 (Unitau)

Processando chamado 3

Data de abertura  03-02-2020 17:17 Por SILVA FLORIZA VIANA DA SILVA -

Estatisticas

Oitima

= = o 02-07-2020 15:57 por CORREA JULIAHA CICILIATI DE ANDRADE CORREA

Aprovagoes atualizagao
Base de Conhecimento
Itens

Tipo Requisicio ~ Categoria pc v i©
Custos

Origem da

Status Processando (atribuido) = Helpdesk ~ 1@

Projetos requisicao

Figura 14: Acessando o menu de acompanhamento do chamado.

Para ter acesso ao menu, cligue em Processando chamado, que se localiza no canto

esquerdo do seu chamado (Figura 14).

As informacdes podem ser:

] Em verde: Titulo e descricdo informados pelo requerente no momento da abertura
do chamado.

] Tarefas que estdo sendo desenvolvidas pelo técnico a fim de
solucionar o chamado.

o Em azul: Solucéo final apresentada pelo técnico.

o Em cinza: acompanhamentos inseridos pelo requerente ou pelo técnico.

() Nao conecta rede e nem internet - OS 20460 - NP 117113 (Unitau)

Adicionar: (O Acompanhamento 1 Tarefa & Documento " Solugio

Figura 15: Adicionando um acompanhamento ou um documento.

Ao selecionar a opgdo desejada, uma caixa de texto serd exibida para que vocé possa

adicionar seu acompanhamento (Figura 16).
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Figura 16: Caixa de texto para insercéo da descricdo do acompanhamento a ser inserido.

4.9 Solucéo do chamado

Chegando na resolucdo do problema, o técnico descrevera a solucdo dada ao incidente
ou a requisi¢ao, conforme Figura 17.
Solucdo
Modelo de selugde | oee- * | i Pesquisar uma solugao
Tipo da solugéde | eeeen v | i

Salvar e adicionar a base de
conhecimentos
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Instalado cenfedme solicitado

Descricdo

Criado em 08-07-2020 15:11 Ultima atualizacdo em 08-07-2020 15:11

Salvar

Figura 17: Adicionando a solucao ao problema.

Na tela do usuério que abriu o chamado, ele podera aprovar ou recusar a solugéo (Figura

18). Caso aprove, vocé receberd em seu e-mail um link para acessar a pesquisa de
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satisfacdo quanto a qualidade do atendimento, podendo atribuir de 1 a 5 estrelas para a

solugéao dada ao chamado.

OlInstalacdo de Navegador WEB (Unitau) 171

Aprovacao da solucdo
Aprovado

Comentarios
(Opcional quando aprovado)

Recusar a solugao Aprovar a solugio

Historico de acdes :

Figura 18: Aprovacao de uma solugéo dada pelo técnico responséavel pelo chamado.

Aprovando a solucdo, o chamado sera fechado automaticamente. Porém, caso o usuario
ndo aprove e recuse a solucdo, o chamado sera fechado pelo sistema no prazo de 10

dias.

Se a solugdo nédo |Ihe atender, ela podera ser recusada. Dessa forma, o técnico sera
notificado e o chamado continuara aberto para que seja dado prosseguimento as tarefas,
até que se chegue a solucdo adequada. Vale ressaltar que, ao reprovar uma solucgéo,

vocé devera obrigatoriamente informar o motivo da recusa.

5 PESQUISA DE SATISFACAO

A pesquisa de satisfacdo sera informada por e-mail, porém vocé poderd visualiza-la logo
apos a aprovacao do chamado. Clique no menu Satisfacdo (como indicado na Figura 19)

para qualificar o atendimento recebido.
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Portugués do Brasil @

Cria um chamado Chamados FAQ

@ Instalacdo de Navegador WEB (Unitau)

Chamado . .
Satisfacdo

Processando chamado 3

Satisfacdo com a solugdo do chamado W
Satisfacdo
Estatisticas .
omentarios
Base de Conhecimento
A
Itens
Histérico 15 Salvar

Todos

Figura 19: Acessando menu satisfagdo para responder a pesquisa.

Vocé podera atribuir de 1 (uma) estrela (Insatisfeito) a 5 (cinco) estrelas (Muito satisfeito).

®Instalacdo de Navegador WEB (Unitau) 1/1
Satisfacao
Satisfaco com a solucdo do chamado i

Excelente atendimento. Cordial, respondeu todas as

minhas dividas. Continue assim. a GeTl esta de

parabéns no quesito qualidade de atendimento e
Comentarios cordialidade [os atendentes.

Figura 20: Pesquisa de satisfacdo quanto ao atendimento do chamado.

6 CONSIDERACOES FINAIS

Concluimos que, ao final desta leitura, vocé esteja apto a abrir um chamado, levando em
conta as boas praticas aqui expostas. Vocé pode abrir chamados técnicos, para
manutengcdo de PCs, notebooks, redes, sistemas, contas de e-mails, bem como

solicitagbes a nossa equipe de TI.

Em caso de duvidas ou sugestdes sobre o sistema, entre em contato com o HelpDesk da
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CeTIl pelo e-mail suporteti@unitau.br. Estamos esperando seu contato, pois um de

Nnossos objetivos € ouvir sua opinido para melhorarmos continuamente NnoOsso

atendimento.
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8 GLOSSARIO:;

" ITSM - Information Technology Service Management — Gerenciamento de Servicos de Tecnologia da
Informacao

o

i Help desk (literalmente "balcdo de ajuda") é um termo da lingua inglesa que designa o servico de apoio a
usuarios para suporte e resolugdo de problemas técnicos, informatica, telefonia e tecnologias de informacéo,
ou pré e pos vendas. Este apoio pode ser tanto dentro de uma empresa (profissionais que cuidam da
manutencdo de equipamentos e instalacBes dentro da empresa), quanto externamente (prestacdo de servicos
a usuarios), por meio de um sistema de gerenciamento de incidentes ou call center.

l Service Desk é uma central de servicos de atendimento integrado em tecnologia da informacéo, baseado na
ITIL e HDI que presta assessoria, gestdo e integracdo de recursos e ferramentas, para atendimento interno
(staff) ou externo (clientes direto e indiretos). O service desk € um pacote de servicos em Tl que inclui, numa
organizacdo empresarial, o help desk, gerenciamento de incidentes, gerenciamento de problemas,
configuration management, gestdo da mudanca, gerenciamento de liberacdo, service level management,
gerenciamento de disponibilidade, gerenciamento de capacidade, gestdo financeira, gerenciamento de
continuidade de servico e gestdo de seguranca. Tudo relacionado a Tl, dentro da empresa.

¥ TIL é a sigla para Information Technology Infrasructure Library, que em portugués pode ser traduzido por
Biblioteca de Infraestrutura de Tecnologia da Informacéo.

¥ Open source - € um termo em inglés que significa codigo aberto. Isso diz respeito ao cédigo-fonte de um
software, que pode ser adaptado para diferentes fins. O termo foi criado pela OSI (Open Source Initiative)
que o utiliza sob um ponto de vista essencialmente técnico.

Y URL - Uniform Resource Locator, € um termo técnico (e anglicismo de tecnologia da informacéo) que foi
traduzido para a lingua portuguesa como "localizador uniforme de recursos”. Um URL se refere ao endereco
de rede no qual se encontra algum recurso informatico, como por exemplo um arquivo de computador ou um
dispositivo periférico (impressora, equipamento multifuncional, unidade de rede etc.). Essa rede pode ser a
Internet, uma rede corporativa (como uma intranet) etc.

i AD - Active Directory é uma implementacédo de servigco de diretério no protocolo LDAP que armazena
informacdes sobre objetos em rede de computadores e disponibiliza essas informacdes a usuarios e
administradores desta rede. E um software da Microsoft utilizado em ambientes Windows, presentes no active
directory

" SLT - Service Level Targets ou Metas de nivel de servi¢co — séo condi¢cdes que um servigo precisa atender
para ser considerado satisfatério.



