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1 - Sobre o atendimento de servicos da STI

A Superintendéncia de Tecnologia da Informacgéo (STI) da Universidade Federal do Ceard (UFC) disponibiliza
a comunidade académica o STI Atende, o novo ambiente para solicitagdo e acompanhamento dos servigos
de Tl sob sua responsabilidade.

Por meio do Catdlogo de Servicos da STI, o usudrio pode identificar o servico adequado a sua necessidade,
registrar sua solicitacdo em formuldrio especifico e acompanhar o andamento do atendimento.

Este manual apresenta, de forma prdtica, como acessar o STl Atende, localizar no ambiente virtual os
servicos disponiveis em catdlogo, registrar demandas e interagir com a equipe de atendimento designada.

Credenciais de Acesso: Usuarios habilitados

O STI Atende estd vinculado a base de dados do Sistema Integrado de Informacgdes Institucionais da
UFC (SI3). Séo considerados usudrios habilitados para uso todos os discentes, servidores técnico-ad-
ministrativos e docentes ativos da UFC que estejam regularmente cadastrados no SIGAA/SIGPRH/
SIPAC/SEI. Para acessd-lo, o usudrio deve fornecer os mesmos login e senha de acesso aos sistemas do
SI3.
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2. Como acessar o STl Atende

O acesso ao sistema é feito através do portal da ST, no endereco sti.ufc.br; ou diretamente através do link
https://suporte.sti.ufc.br/

Figura 2.1 - Tela de Login

GLPI

Faga login para sua conta
Usudrio

Senha

Origem de login

STILDAP

Lembrar de mim

Entrar

Insira suas Credenciais:
Usudrio: Seu login/usudrio do SI3 (SIGAA/SIGPRH/SEI).
Senha: Sua senha do SI3 (SIGAA/SIGPRH/SEI).

Cligue em “Entrar”.

Apds o login, vocé serd direcionado para a pdgina inicial (“Home”) do STI Atende.
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3. Conhecendo a Pagina Inicial do STI
Atende

Apresentamos, a seguir, cada um dos componentes e funcionalidades disponiveis na Pdgina Inicial (“Home”)
do STI Atende:

Figura 3.1 - Tela da Pdgina Inicial

&

UNIVERSIDADE
FEDERAL D0 CFAI



® Syperintendéncia
' de Tecnologia n
da Informacao

1. Barra de navegacdo: Composta pelos botbes “FAQ” (leva a pdgina de Duvidas Frequentes do STI Atende),
“Chamados” (leva a pdgina de seu histérico de acompanhamento de solicitagbes de atendimento aber-
tas pelo STl Atende), “Catdlogo de servicos” (leva a pdgina que lista os servicos de Tl disponiveis a serem
solicitados por meio do STI Atende) e, por fim, “Home” (leva de volta a pdgina inicial do STI Atende).

2. Perfil do usudrio: Imagem com as iniciais do nome do usudrio conectado.

3. Barra de busca do “Como podemos ajudd-lo?”: Esta ferramenta permite localizar servi¢os disponiveis
em catdlogo e/ou respostas a duvidas frequentes com buscas simples por palavras-chave.

4. Leva a pdgina do Catdlogo de Servicos disponiveis para solicitagéo pelo STI Atende.
5. Leva a pdgina de Perguntas Frequentes (“FAQ”) cadastradas no STI Atende.

6. Visualizagéo simplificada do histérico de solicitacbes registradas pelo usudrio conectado por meio do
STl Atende. Nesta se¢dio, estdo disponiveis as abas “Chamados em andamento” (mostra ID, titulo, enti-
dade responsdvel, status, dltima atualizagéo e data de abertura de suas solicitacbes que ainda estdo
em andlise), “Chamados solucionados” (mostra ID, titulo, entidade responsdvel, status, dltima atual-
izagdo e data de abertura de suas solicitacbes que ja foram atendidas). A verséo completa de acom-
panhamento do histérico de todas as solicita¢bes registradas pelo usudrio conectado por meio do ST/
Atende fica disponivel na pdgina que leva o botdo “Chamados”, da Barra de navegacéo (n° 1 da Pdgina
Inicial).
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4. Navegando pelo Catalogo de Servicos

O STI Atende estd sendo implementado por etapas, portanto, em fase inicial, contard com somente parte
da lista de servicos de competéncia da STI. Para conferir os tipos de solicita¢do disponiveis pela plataforma,
acesse o Catdlogo de Servicos.

Como acessar o Catalogo de Servicos do STI Atende:

Na pdgina inicial do STI Atende, localize e clique em “Catdlogo de Servi¢os”, disponivel tanto na Barra de
navegacdo (ver componente 1 da Pdagina Inicial) quanto no menu central (ver componente 4 da Pdagina
Inicial).

Figura 4.1 - Catdlogo de servi¢os

) Home < Catilogo de sarvicos

Catalogo de servigos Classificar por: 1% +
Suporte de Equipamentos, Sistemas operacionais e Aplicativos

Manutengdo e Instalagdo de Help Desk - Fale com a STI
Software em Computadores Reqistre aqui suas dividas &
Institucionais gH oy rma

T

Ao acessar o Catdlogo de Servicos, o usudrio conectado visualiza a tela conforme a Figura 4.1. Inicialmente
véo estar disponiveis as seguintes categorias de servi¢os de Tl:

Manutencdo e Instalacdo de Software em Computadores Institucionais: por meio desta categoria, é possivel
abrir solicitacbes de atendimento em quatro (04) tipos de servicos, a saber:

1. Montagem (computador e periféricos);

2. Diagndstico;

3. Manutencdo de equipamento (computador);

4. Instalagdo de software.
Help Desk - Fale com a STI: novo canal de comunica¢éo com o atendimento da STI. Por meio desta categoria
de servico disponivel no Catdlogo, o usudrio conectado poderd registrar suas duvidas pertinentes a Tecnolo-
gia da Informagéo e acompanhar a resposta da STl de forma célere e organizada.
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5. Solicitando um servico

Depois de encontrar o servico desejado no Catdlogo, é hora de registrar a solicita¢éo de atendimento.

Passo a Passo:

1. No Catdlogo de Servicos, clique sobre o servico que deseja solicitar. Exemplo: Clique em “Manutencéo e
Instalagdo de Software em Computadores Institucionais”.

&t Home  Catdlogode servicos (@ Chamados @ FAQ

Catalogo de servigos

Suporte de Equipamentos, Sistemas operacionais e Aplicativos

Manutencgao e Instalacao de Help Desk - Fale com a STI

Software em Computadores Registre aqui suas dividas e
Institucionais s acompanhe sua resposta de forma

rapida e organizada.

2. Vocé serd direcionado para um formuldrio especifico para o tipo de demanda escolhido.
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Preencha o Formulario:

A seguir, reproduzimos a tela de um formuldrio de solicitacdo disponivel no STI Atende, referente a op¢do
“Manutencdo e Instalacdo de Software em Computadores Institucionais”, para descrever seus componentes:
Figura 5.2 - Exemplo de Formuldrio de Solicitagéo

Manutengdo e Instalagdo de Software em Computadores Institucionais
Solicitante

Home do solicitants
E-mail *

Teletane {Ramal UFC)

Solicitagio

Area de Atendimento *

Enderego *

Gomplemento
Blogo *
Sala *

CEP

Referincia *

Descrigio

Hordtio para stendimento
Servigo
Tipo de servico *

Humera de patriménio *

v
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1. Secdio “Solicitante”: dados que identifiquem o usudrio que estd requisitando o atendimento.

2. Secdio “Solicitacdo”: dados que viabilizem o atendimento & demanda. Aqui o usudrio deve detalhar o
objeto da prestacgéo do servico (identificar a necessidade de suporte) e descrever informacées como a
drea da universidade em que o atendimento deverd ser prestado e a disponibilidade do setor em rece-
ber visita técnica da STI.

3. Secdo “Servico™ dados que especifiquem o tipo de servico requerido dentre os que estdo agrupados na
op¢do selecionada no Catdlogo.

Atencao:

Na secdo “Servico”, o usudrio deve atentar que: se trata da Instalagéo de softwares bdsicos, como
sistemas operacionais, antivirus, entre outros, desde que ndo gere énus para a instituicéo, o que inclui
softwares com licenca, evitando tanto riscos de indenizacdo por uso irregular, ou de uso livre, desde
que ndo criem dependéncia futura de licencas pagas.

Os campos sinalizados com um asterisco vermelho (*) séo de preenchimento obrigatdrio.

Em formuldrios que contiverem o campo “Descricdo”, detalhar a necessidade de atendimento com o mdxi-
mo de informagdes relevantes referentes a situacdo/problema vai favorecer a identificacdo e o andamento
da andlise em TI.

Formalize o registro de sua demanda:

Apds preencher o formuldrio, revise as informacdes fornecidas e clique no botéo “Enviar”. Nesse momento,
o sistema vai gerar um numero de protocolo para a demanda e vocé poderd acompanhar o atendimento
pelo proprio STI Atende.
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6. Acompanhando sua solicitacao

No sistema, vocé pode visualizar o histérico de todos os seus chamados registrados a qualquer momento.

Como visualizar seu histérico de solicitac¢oes:

1. No menu superior, clique em “Chamados”.

Figura 6.1 - Tela de visualizag¢éo dos chamados

o =

LY A

2. Vocé verd uma lista com todos os chamados que abriu pelo STl Atende.

3. Clique no titulo do chamado para abri-lo e ver os detalhes.

@& Home A Ca gos () Chamados [ Reservas (@ FAQ

----- = Caracteristicas - Status ~ &  ~ N3o fechado

’ Eregra @ regraglobal [+ grupo Q Pesquisar  [1 @

o +} Ordenado por Ultima atualizago - 5""’] m oOg &
o TITULD STATUS ULTIMA ATUALIZAGAD ™ DATA DE ABERTURA
57 [CSTI] Diagnéstico, Montagem ou Manutengdo @ novo 13-08-2026 15:36 13-0B-2026 15:34

linhas / pagina Exibindo 1a 1de 1 linhas
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Adicionar informacgoes a solicitacao (Acompanhamento):

Se o técnico solicitou mais informacgbes ou se vocé perceber que esqueceu de mencionar algo que considera
importante para a resolu¢éo da demanda, é possivel adicionar comentdrios & solicitacdo mesmo apds o
envio do formuldrio. Confira como fazé-lo:

1. Clique em “responder”.

AR

Criado emc @ 2 dias atrds por R ALEX ROSA

Instalacio de Software

Solicitante

1) Nome: Alex Cirinc da Rosa
2) E-mail: alex.cirinof@stiufc.br
3) Telefone (Ramal UFC):

Solicitagdo

1) Localizago: Superintend&ncia de Tecnologia da Informagdo (STI)

2) Campus: Pici

3) Endereco: Campus do Pici, Bloco 901

4} Bloco: 301

5) Sala: sala 0

8) CEP:

7) Complamanta:

8) Referéncia: sala de vidro na entrada do prédio da STI

9) Horério para atendimento: segunda ou quarta-feiras a partir das 10h

Servigo

1) Tipo de servigo: Instalag3o de Software

2) Equipamento: Computador

3) Especifique o equipamento: computador DELL, com 16 gb de memdria & S5D de 250
4) Nimero de patriménio: 0000000

5) Descrigao:

O computador apresenta lentid3o na abertura dos programas, e principalmento do sistema operacional

{2 Responder -

2. Digite sua mensagem no campo de texto, depois clique em “adicionar”

Simples 4 B I

=
I%
iii
[11}
1
Iiil

Arquivo(s) {2 ME max) i
Arraste e solte seu arguivo aqui, ou

Ezcalher arquivos | Menhum arguivo escolhido

+ Adicionar

Quando vocé adiciona uma resposta, a informacéo fica registrada e serd considerada no momento do
atendimento.
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Informacao importante:
Ao realizar a abertura da solicitacéo de servico pelo STI Atende, o usudrio recebe um e-mail de notificagéo.
Neste haverd a confirmacdo da abertura, além de um link direcionando para o STI Atende. A imagem

abaixo ilustra como funciona essa dinGmica:

S B S N R |
Chamado Registrado
Ola

Seu novo chamado “Instalacdo de Software " foi registrado com sucesso
em nosso sistema e nossa equipe esta pronta para ajudar

Vocé pode acompanhar o progresso clicando no botdo abaixo:

Acessar Chamado

&
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7. Conclusao do atendimento

Ap0ds a realizagdo do servico, o técnico designado ao atendimento sinaliza pelo STI Atende que a solicita¢do
foi solucionada. Quando isso acontecer, na pdgina de acompanhamento da solicitagdo, pelo STI Atende,

surgird uma tela de Aprovacgdo da Solugdo.

Figura 7.1 - Tela de aprovag¢do da solugéo
Aprovagao da solugao

Comentarios ?

Simples v B I A v oS, ces

Arquivo(s) (2 MB max) i
Arraste e solte seu arquivo aqui, ou

Escolher arquivos ‘ Nenhum arquivo escolhido

‘ X Recusar H v Aprovar ‘

Depois de verificar a devolutiva técnica, é por essa tela que o usudrio solicitante declarard se a solugéo
fornecida atende a sua necessidade ou ndo.

Caso a resposta técnica tenha deixado duvidas ou néo tenha atingido as expectativas, o solicitante deve
clicar em “Recusar”. Atengéo: Para recusar uma solugéo, é obrigatorio redigir um comentdrio que justifique
a recusa na caixa de texto da tela de aprovagéo. Ao recusar a solugdo, o técnico designado analisard a
justificativa de recusa para dar continuidade ao atendimento.

Caso a resposta técnica seja assertiva, basta que o usudrio solicitante clique em “Aprovar”, para que a solic-
itagcdo seja concluida e a demanda seja dada como atendida a contento.
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A aprovacdo da solicitacdo inicia a avaliag@o do atendimento, através de uma pesquisa de satisfacéo, con-
forme imagem abaixo:

Satisfacdo com a i
solugado do Chamado

Comentarios

Data de resposta
para a pesquisa de 2026-09-30 16:29:36
satisfagao.

@) Salvar

A avaliacdo é feita por estrelas, variando de 1 a 5, conforme a legenda:

1 Estrela: Muito Ruim
2 Estrelas: Ruim

3 Estrelas: Bom

4 Estrelas: Muito Bom
5 Estrelas: Excelente

Aproveite o campo de comentdrios para deixar sugestées sobre o atendimento.
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8. Consideracoes Finais

Cada etapa do STI Atende foi ajustada a realidade das demandas em Tl da UFC. A ferramenta foi idealizada
para garantir uma interacdo responsiva, transparente e eficaz entre a equipe de atendimento da ST e 0s
usudrios requisitantes da comunidade universitdria.

Nesta primeira verséo do “STI Atende: Manual do Usudrio”, fizemos um apanhado das funcionali-
dades disponiveis aos usudrios habilitados a utilizarem o sistema. Contamos com a sua colabora¢do
para aperfeicod-lo: se restar qualquer duvida, sugestdo ou critica relacionada ao STI Atende, entre em
contato com a Central de Servicos de Tl através do e-mail relacionamento@sti.ufc.br ou do WhatsApp
(somente mensagens de texto) 85 3366.9999.
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