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1. Descricdo

Prestacdo de primeiro atendimento a usuarios de solugdes de Tecnologia da Informacdo.
Funciona como ponte entre os usuarios e o suporte técnico especifico para o servico
demandado, solucionando problemas no dia-a-dia da IFES.

2. Objetivos

Oferecer um primeiro atendimento eficaz aos usudrios dos servicos de TI, recebendo
demandas de incidentes e solicitagdes que interfiram nas atividades regulares dos servigos
oferecidos pelo NTI.

3. Publico-Alvo:

Docentes, Discentes e Técnicos Administrativos desta IFES que utilizam servicos de Tecnologia
da Informacao mantidos por este NTI.

4. Pré-requisitos:

e Incidente comunicado, via telefone/email/sistema/recepgdo do NTI, pelos usuarios dos
servicos de TI da IFES.

5. Responsaveis:
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a. LISTA DE CONTATOS:

N° Nome Telefone

1 Suporte ao Usuario (96) 3312-1733

2 Suporte Especifico (96) 3312-1733
LEGENDA

1. Suporte ao Usuario: Servidor do Nucleo de Tecnologia da Informacdo que realiza o
primeiro atendimento ao usuario, identificando e analisando o incidente apresentado.

2. Suporte Especifico: Servidor do Nucleo de Tecnologia da Informagdo que realiza o
atendimento mais detalhado ao usuario, identificando e analisando o incidente
apresentado.

6. Atividades:

N° Atividade Tarefas Resp.
. Registra o chamado através do sistema -
1| Registra Chamado SuporteNTI (suportenti.unifap.br) Usuario
Caso o usuario ndo tenha cadastrado o
chamado, o atendente fara o atendimento
da demanda para registro através dos
; L Suporte
2 Registra o Chamado seguintes canais: ao
e Telefone: 3312-1733; -
. ; . Usuario
e E-mail: nti@unifap.br;
e Presencial na recepcdo do NTI;
e Documento.
. L Suporte
> | Analisa a Demanda Analisar a denjanda e ce_rtlflcar—se que a a0
mesma podera ser solucionada pelo NTI. -
Usuario
Orientar ao Departamento Se a solugdo da demanda ndo couber ao Suporte
3 NTI, o usuario devera ser orientado a ao
Correto -
procurar o Departamento correto. Usuario
Caso a demanda possa ser solucionada de Suporte
4 | Atende a Demanda imediato, o servidor devera atender a ao
demanda. Usuario
Se a demanda ndo for solucionada no
. primeiro atendimento, o atendente Suporte
Repasse ao atendimento ; -
5 e repassara ao setor responsavel, para o ao
Especifico L ) ‘e .
inicio de atendimento especifico, que Usuario
analisard a demanda mais detalhadamente.
Registra Feedback ao Se a der_nanda nao puder ser soluac_)nada Suporte
6 Usuario de imediato, cabe ao atendente registrar o Especifico
feedback ao usuario.
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Suporte
ao

. . Assim que a demanda for solucionada, o Usuario
7 Comunica ao usuario .. .
atendente devera informar ao usuario.
Suporte

Especifico

Chamada
Registrado?
2 .
5 Registra & N
3 > > -
Chamado 4 o
Sim
k. k.
Analisa a Registra o
Demanda chamado
Demanda
Solucionada no
8 Primeiro
2 H v Atendimenta?
5 | £ . \
H ] Salugio / Atende a / Comunica ao
2 2 pertinente a0 %/ . Demanda v . e
= % NTI? /
'E = Encerra o
E E chamado
£ £ «
2 MEo Mo
2
=
Otienta 2o Repasse ao
departamento atendimento
correto especifico
Encerra o
chamado
Demanda
Y — Solucionada?
g . egistra o ]
[ pemanda ¢, feedback ao s Catiunlis s
g solucionada ? 4 N0 usudrio N i Lne
s sim
H =
g Mao
E
2 Comunica ag
g Usuario
Encerrao
Encerra o S
chamado
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Rhyan Wad Pantoja de Ndcleo de Tecnologia da Técnico em Tecnologia da
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9. Revisado, aprovacao e publicacao:
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~ Jefferson da Silva Diretor do
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10. Historico de Revisoes:

Versao Data

Descricao das Mudancas

Requisitado por:

1.0 19/06/2015 Revisao final

Jefferson da Silva Martins
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