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1. O que é o0 SAU

O Sistema de atendimento ao Usuario - SAU é um sistema automatizado
de helpdesk, ou seja, € um instrumento de suporte técnico. O sistema utiliza o
software livre de Gerenciamento Livre de Parque de Informatica - GLPI, que é
uma ferramenta de software ITSM desenvolvida para facilitar o planejamento
e gerenciamento de mudangas de TI.

1.1 Processo de atendimento

Ao registrar um chamado no SAU, o usuario, docente ou técnico
administrativo acompanha o andamento da solicitagdo, desde a abertura até
o fechamento do servigo, com interacao direta com a STI.

1.2 Fluxo do processo de atendimento

"-- B ‘-I

Usuario registra o chamada

U

Chamado & atribuido ao técnico

<

Técnico atende ao chamado e aguarda
validagio do usuaro

NAD SOLUCIONADO
Cluando o procediments adotado nfo
solucionou o problema, sendo NecessArio
reavaliar o abendimento

SOLUCIONADO
Chuando o procedimento adotado
salucionou o problema

Fa

Chamado finalizade com
aprovagio do usuarnio
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1.3 Acessando o sistema SAU

1- Acesse o site: https:/sau.fmrp.usp.br (fig. 1).
2- Clique em "Senha Unica USP".

3- Digite seu Numero USP e a Senha Unica (fig. 2).

O acesso podera ser feito somente pelas categorias docentes e
nao-docentes.

@ SAU - Sistema de Atendiment: x 4

@ sau.fmrp.usp.br Q

TERmiwe

Sistema de Gerenciamento de Chamados - SAU-FMRP

Senha Unica USP

@ SAU-Sistema de Atendimentc X 4

@ uspdigital.usp.br/wsusuario/oauth/authorize?oauth_token=917a4738ec344b4e956351c73713bcd1&callback_id=13 o ¥t

C ‘: Universidade de Sio Paulo
Brasi

SAU - Sistema de Atendimento ao Usuario .
Usudrio

Abertura de chamados para atendimento técnico da Secdo Técnica de Informatica,

4186221
Para entrar no sistema, use seu nimero USP e a senha cadastrada no sistema
https://uspdigital.usp.br Senha
Esqueci a senhal

© 1999 - 2021 - Superintendéncia de Tecnologia da Informagdo / Universidade de S&o Paulo

fig. 2
1.4 Preenchendo o formulario para abertura de chamado
Para abrir uma requisicdo SAU, clique na opc¢ao "Cria um chamado"(fig. 3) e
preencha os campos mostrados na imagem (fig. 4).


https://sau.fmrp.usp.br
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Clipue agui

aqui

fig. 3

Descreva o incidente ou a reguisicio

Tipe Requisicko ™ Categoria: Escolha o tipo de atendimento

Cumgora * . — que lhe alanda. Ex: Suporte ae usudrio
Acompanhar por i-mail Sim T

farmeTme Sakie s sgtes eme: E-mail: | jlsilvaimen wap.br Localizagao: Escolha o local de frabalho

Locakzagio - do usuario. Ex: Anexo A - Prédio

Titulo * __'__,_‘-——"'__—’
Formatos- B F A - H - :=

Titulo: Digite o assunto da solicitagao. -
Ex: Computador nac liga

i

]

il
p
-
)

Descrigao: Descreva o problema detalhado da
salicitag@n, Ex: Computador nao liga apés
atualizagio do Windows.

Descngha *

Procurar: Anexar imagens ou arquive Arvants & solts sau sroniive squl, s

di texto que ajude na demonstracio ) M Syt s beorie
do problema.

fig. 4

Apos o preenchimento do formulario, clique em "Enviar mensagem",
aguarde a validacao no centro da tela (fig. 5) e o quadro de informag¢ao com o
Numero do Chamado SAU para acompanhamento do servigo (fig. 6).

v

fig. 5
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Seu chamado foi registrado (Chamado: B8)

Item adicionado com sucesso: Computador nao liga
Obrigado por utilizar o nosso sistema automatico de
helpdesk.

fig. 6

Nesse momento, seu chamado é registrado e direcionado a STI. O gestor do
SAU ira atribuir ao técnico responsavel e, assim, vocé ja pode acompanhar o
andamento da sua solicitac&do através do SAU (fig. 7).

CTia um chamass -* Clique aqui para ver seu chamado e o
técnico que ira lhe atender )

Chamados Numero
MNow 0
Processando (atribuido) 1
Processando (plan 0
Pendente 0
Solucionado 0
Fechado 0
Excluido &

fig. 7

a - ¥ ..laracteristicas - Status ¥ é v Processando (atribuido)
Grega Breograiobal @ grupo [N
Exibir (ndmero de itens) 15 v ] De1paraide1
D Titulo Status Oltima atualizagio Data de abertura Prioridade Requerente - Requerente Atribuido para - Grupo técnico Categoria Atribuido para - Técnico Tempo para solugéo
88 Computador ndo liga () Processando (atribuido) 21-10-2021 15:36 21-10-2021 15:26 Média Jose Silva SUPORTE AO USUARIO  Felipe Pellison
D Titulo Status Oltima atualizagio Data de abertura Prioridade Requerente - Requerente Atribuido para - Grupo técnico Categoria Atribuido para - Técnico Tempo para solugéo
Exibir (nmero de itens) 15 v De 1 para 1 de 1

fig. 8
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1.5 Como serei notificado
Desde a abertura até a finalizagdo do chamado, o solicitante é notificado por
e-mail através de uma automatizacdo do SAU. Quando necessario, o técnico
responsavel pelo chamado entrara em contato direto com o solicitante.

1.6 Campos obrigatérios no formulario
Conhega os campos obrigatorios para preenchimento do formulario:

e Tipo
Por padrao, deve ser "Requisigao”. Nao altere este status.

e Categoria
E o tipo de chamado desejado.

Por exemplo: Instalacdo/Revisdo/Formatacdo de computador.
¢ Informe-me sobre as agoes tomadas
Por padrao, a opcédo "Acompanhar por e-mail" (fig.9) esta selecionada com

o "SIM". Recomendamos nao alterar este status.

Para cada alteragao de status € enviado um aviso para o e-mail do solicitante.
O e-mail cadastrado para envio aparecera na tela.

B Acompanhar por e-mail Sim ~
Informe-me sobre as agdes tomadas I
E-mail: jfsiva@fmrp.usp.br

fig.9
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Caso o0 e-mail exibido ndo seja o e-mail padrao de comunicagcao USP, acessar
o Sistema Marteweb(fig.10) e efetuar as alteragdes.

| | (i | | Universidade de Sao Paulo
Brasil

Usudrio > Alterar Email

Sistemas USP

Concursos Publicos
Email USP: jfsilva@usp.br

Email Principal {recebimento de informativos)

Pagina Iniclal
Atual: jfsilva@fmrp.usp.br

Mapa do Site ] P P

Novo email: | |
Trocar Perfll

T ail:

Usuario Alterar Senha | |
Salr Alterar Emall Alterar Email Principal

Trocar perfil

fig. 10

Assim que o servico for finalizado o chamado sera fechado e o usuario sera
notificado por e-mail.

e Localizagao
Escolha o local fisico do solicitante ou comece a digitar para ver a lista de
localizagéo. (fig.11). Ex: Anexo A.

Localizaggo | e - | i@

Titulo *

STI-FMRP-USP

»CORE - ANEXC A
»Bloco Didatico - Predio
»CEPEDIG - BD
»DG - BLOCO DIDATICO
»Cirurgia Experimental - Predio
»DG-CIR-EXPE

Descrigdao * »Prédio Central

»Biologia Celular e Molecular e Bioagentes Patogénicos

»Bioguimica e Imunologia

fig. 11



ADE de M,
WO e "e0rg,,
Q’ RIBEIRAO PRETO 9

UNIVERSIDADE DE SAO PAULO
FACULDADE DE MEDICINA DE RIBEIRAO PRETO

Secao Técnica de Informatica
Telefone PABX: (0XX16) 3315-3031
® Rer® 8 14049-900 — Ribeiréo Preto — SP

TERMINUW

STI - Segédo Técnica de Informatica

e Titulo
Faca uma breve descricao sobre o motivo do chamado.

e Descricao
O usuario deve descrever claramente o problema e ser o mais especifico
possivel. Afinal, quanto mais claro o entendimento do problema para o
técnico, mais rapida sera a resolugao; evitando a necessidade de outros
contatos para esclarecimentos sobre a solicitagao.

e Arraste e solte seu arquivo aqui
Espaco para anexar arquivos relacionados ao chamado ou que ajudem a
resolver o problema solicitado. O tamanho maximo do arquivo é 2 MB.

2. Acompanhando os chamados
Para acompanhamento dos chamados faga login no SAU e clique na aba
"Chamados". Assim, vocé podera ver todos os chamados abertos.

FazaLzare 3u Eecisd
on Ammnia Parra - LS8

.....

..... TS p—— P —— R S S ey W re— [P PP — [p———

fig. 12

Para obter informagdes de um chamado especifico, clique no "Titulo™ (fig.
12) para acessa-lo. Ex: Chamado 1

Além de visualizar os chamados abertos, temos mais duas informagdes
relevantes para o acompanhamento:

e Titulo: Exibira o titulo cadastrado anteriormente, que servira para
facilitar o acompanhamento do chamado.

e Ultima atualizagdo: Exibe as datas em que as informacdes sobre o
chamado foram atualizadas pelo técnico. Essas atualizacbes séao
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enviadas ao usuario por e-mail, caso esta opgao tenha sido cadastrada
na inclus&o do chamado, como recomendado (fig.13).

IB  Tiusla Slatus Uitinaa ataalizagha Db da abartura Prearidads Reguarants - Aegearanta

A%  Chamads 1 Processsndn | atribukds)] 23-10-POF1 14:20

b Chamsada 3 Mova £2=10-3021 13:408
B8 Compulador nie ligs .. Fasc hadho
itims atanlizagia

o Titwio Status Dwte de aberturs Prearidade Asquerents - Asquesrents

fig.13

O usuario, ao entrar na tela de chamados, visualiza os chamados abertos.
Mas tem a opg¢ao de consultar outros chamados, a exemplo do status de
servigos "fechados", dentro da mesma tela (fig. 14):

T ] 1__-‘--'_"'"-1 Escolha uma das oppdes de pasqulss I

T [— on =
‘Cllql.IE em pesquisar para efatuar & consulta Escaolha o nimero de itens a senem exibldos na tela |

2.1 O que sao os acompanhamentos
E o canal de troca de informacdes entre o solicitante e o técnico. Para cada
informacao necessaria a respeito do chamado, o usuario ou o técnico podem
incluir um novo "Acompanhamento”.

fig. 14

2.2 Interagao com o técnico sobre o chamado
Ao entrar em um chamado especifico, o usuario podera acompanhar as
interagdes ja feitas com o técnico ou fazer uma nova, caso haja necessidade,
clicando em "Adicionar: Acompanhamento” (fig. 15):

10
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Procsssando chamado 1

pasio Extatisticas

Hass dea Condhecimento

Itmna Himtérica T Tosdos
Adicionar{f (O Acompanhamento

# Documento

Hovao item - Acompanhament

Formaios = B f a = A = :=

Clicando em acompanhamento, ira abrir a caixa Descricdo para
interagir com o t&cnico

Deesarichin

Arguivols) {20 HE mbn) |

Anesnr ArQuvD par arEstar ¢

soltar ou Copar & cofar no sditorSsleclonar

Apas digitar, clique em adicionar

Chamads recebsda

Histarico de aches :

(L) 22-10-2021 14:38

~

r
(%) 22-10-2021 13:47

Fedipe Pelizan §
Chamado 1 D
3 Chamsda 1

Josd Silva j

fig. 15
Ao adicionar uma interagdo, o técnico responsavel ira receber a sua
mensagem de acompanhamento e, caso necessario, ira realizar uma nova
interagao.

2.3 Anexando arquivos ao chamado
Para anexar arquivos ao chamado, clique na aba "Documentos" e depois

clique no botdo "Selecionar arquivo". Apdés a selecdo, clique no botéo
"Adicionar novo arquivo" (fig. 15):

Adicionar : )  Aeompanhameanio @

Adicionar um documento

Arguive(s) (20 MB max) |

Arraste & solts seu arquivo agui, ou
Egcothar amuivas | Nenhum arquive seéacionad

20 MB s mmam

fig. 16

11
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2.4 Chamados que requerem aprovacgao da chefia
Determinadas solicitagdes que envolvem custos é necessario aprovacao das
chefias dos departamentos/Setores, antes que seja iniciada qualquer acéo da
STI. Por exemplo: instalagdo de HD SSD, bateria de nobreak, Camera USB,
Memodria RAM, Placa de video e Headset.

Desta forma, esses chamados sao direcionados pela STI para a chefia
imediata do solicitante que pode aprovar ou recusar o prosseguimento do
chamado. A informacdo dos chamados a serem aprovados é enviada por
e-mail (fig. 17) ao responsavel pela aprovacao e apresentada ao usuario, em
todas as telas do sistema (fig. 18):

[STI-FMRP #0000089] Aprovacéo - Esperando por uma validacdo Chamado 1

Suporte 5T1 - FMRP

fig. 17

Confira como fazer a validacéao:

FacuLDADE DE MEDICINA
pE RieeirAo PrRETO - USP

Este icone indica que ha um
Home o chamado esperando sua aprovagao

fig. 18

Cliqgue no botdo indicado na imagem acima e todos os chamados que
aguardam validacéo, seréo listados (fig.19).

12
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Clique no chamado que necessita ser "VALIDADO" e altere o campo
"SITUACAO DA MINHA VALIDACAO" para Concedida ou Recusada
(fig.20).

Hawe 4

[ii——

Concadida: O chefe aprova o chamado e o Mcnico responsdvel
serd nolificado por e-mail para dar andarmaenlo

— Recusada: O chefe ndo aprova & o chamado & encarado. A
justificativa neste caso & obrigatdria.

Depois cligue em SALVAR

LE= e T e e L LU o PR T T
A e e Y L I T T

13
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2.5 Ciclo de vida do chamado

O o
Novo Processando Processando Solucionado Fechado
(atribuido) (planejado)
Pandente
fig. 21

2.6 Validando a solugao do chamado
Novo: Todo chamado registrado aguardando atribui¢do do técnico.

Processado (Atribuido): Chamado atribuido ao grupo técnico responsavel.

Processado (Planejado): Chamado atribuido para um técnico que executara
uma acgao ou definird alguma tarefa para ser executada.

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

Solucionado: Chamado finalizado pelo técnico, porém aguardando validagéo
do usuario para fechar como solucionado ou recusar a solugdo adotada.

ATEN(}Z\O
Chamado com status "SOLUCIONADO", sem validagcao do solicitante,
sera fechado automaticamente em 10 dias!!!

3. Pesquisa de Satisfacao
Com o objetivo de melhorar o atendimento técnico realizado pela STI, o SAU
gera automaticamente, apds o encerramento do chamado, uma pesquisa de
satisfagdo para que o usuario preencha o nivel de satisfacdo do atendimento.
Sera enviado apos o chamado ser fechado, um e-mail com o link da Pesquisa
de Satisfagao (fig.22). Clique no link para abrir o SAU, faga o login com seu
usuario/senha e responda a pesquisa (fig. 23).

14
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[STI-FMRP #0000089] Pesquisa de satisfacado Chamado 1 Caixa de entrada X

Suporte STI - FMRP
para mim v

Titulo : Chamado 1
Data de fechamento : 25-10-2021 10:13

Convite para preencher a pesquisa https://sau.fmrp.usp.br/index.php?redirect=ticket_89_Ticket$3&noAUTO=1

fig.22
fig.23
Niveis de Satisfagao: Duvidas:
1 Estrela - Muito Ruim Duvidas, reclamagdes ou sugestdes,
2 Estrelas - Ruim ligue para STI 3315-3031 ou
3 Estrelas - Bom pelo e-mail sti@fmrp.usp.br
4 Estrelas - Muito Bom
5 Estrelas - Excelente
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