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ID do Servico

SN15

Tipo do Servico

Negdcio

Nome do Servigo

Suporte ao Usudrio de Tecnologia da Informagdo e
Comunicacdo (TIC) ou Central de Servicos.

Setor Responsavel pelo Servico

AGETIC — SECLI (Secretdria de Suporte ao Cliente)

Publico-alvo

Discentes, servidores e comunidade em geral.

Descrigao

A AGETIC oferece suporte ao usuario de forma direta e
indireta, realizando servigos que estdo no escopo de
atuacdo da equipe nos sistemas e equipamentos
homologados pela institui¢ao.

Na forma direta, atuamos nos equipamentos
homologados, provendo os servicos para o
funcionamento satisfatdrio dos sistemas envolvidos.

Na forma indireta, fornecemos informacdes, tutoriais,
manuais para auxiliar na configuracdo dos recursos de TI
da UFMS, por exemplo: rede eduroam, acesso a CAPES e
VPN.

O suporte é oferecido in loco, por e-mail, telefone ou
acesso remoto.

Para garantir controle e transparéncia nos servicos
prestados, os chamados sdo registrados pelo sistema de
suporte ao cliente (OTRS) para que, tanto o solicitante
guanto o analista de suporte possam ter um
acompanhamento do inicio ao fim de todos os elementos
que englobam a solu¢do da requisi¢ao do chamado.

O servigo pode ser solicitado na ocorréncia de incidentes,
problemas ou solicitagdo de servigos, desde que estejam
de acordo com a lista no Catdlogo de Servigos e Sistemas
oferecidos pela AGETIC.

Observagao: O servico de Suporte ao Cliente da AGETIC
ndo presta consultorias e nem elucida duvidas relativas as
operacdes basicas de programas como Word, Excel,
PowerPoint, entre outros, ndo formata e nem configura
equipamentos pessoais € ndo monta e nem auxilia no
manuseio de equipamentos como Datashow. A
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montagem de computadores é de responsabilidade do
usudrio e as impressoras da instituicdo ndo sdo
configuradas para notebooks pessoais

Pré-requisitos

Possuir vinculo comprovado com a UFMS e/ou o
Passaporte UFMS.

Quem Pode Solicitar Acesso

Servidores efetivos, discentes regulares, pesquisadores e
visitantes.

Como Solicitar Acesso

® A solicitacdo de servico é realizada por meio de
Abertura de Chamado através dos seguintes
caminhos:
o Sistema de chamados em:
https://suporteagetic.ufms.br/;
o Site da AGETIC em_https://agetic.ufms.br/
— Solicitacao de Atendimento;
Comparecimento pessoal a AGETIC;
o Enviar e-mail para

suporte.agetic@ufms.br.
o Telefone (67) 3345-7292

Link do Servico

https://suporteagetic.ufms.br

Politicas/Regras Gerais Relacionadas

Normas de Uso dos Recursos de Tl na UEMS

Responsabilidades do Cliente

* Na abertura do chamado, ligacdao ou envio de e-mail
fornecer sempre que possivel Ramal, Setor,
Localizagdo  Fisica, Possiveis  hordrios  para
atendimento, Patriménio da(s) maquina(s);

= Permanecer no local durante o atendimento que foi
solicitado. Ndo atendemos sem a presenca do
solicitante por razdes de seguranga e para ter a
certeza da conclusdo do trabalho;

* N3ao fornecer senha ou dados pessoais ndo solicitados.

* Fornecer todas as informacbes necessdrias para o

entendimento da solicitacao.

Horario de Atendimento

Segunda a sexta-feira, das 07:00 as 11:00 e das 13:00 as
17:00.

Acordo de Nivel de Servico (ANS)

O primeiro contato é realizado em até 24 horas, por
e-mail ou telefone (ramal), sendo que o tempo de
resposta é contabilizado apenas em dias Uteis (de
segunda a sexta-feira).



https://suporteagetic.ufms.br/
https://agetic.ufms.br/
mailto:suporte.agetic@ufms.br
https://suporteagetic.ufms.br/
https://agetic.ufms.br/files/2018/06/NormasUsoRecursosTI2018.pdf
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O prazo para conclusdo do atendimento é de até 72
horas, exceto em casos especificos.

As solicitagbes com mais de trés tentativas de contato por
parte da AGETIC, sem éxito na comunicacdo, serao
encerradas e informadas ao solicitante. As tentativas de
contato sdo contabilizadas diariamente

Servicos Técnicos Relacionados

Passaporte UFMS



https://passaporte.ufms.br/#/

