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A ferramenta de suporte aos clientes da CEBI In&bica fica disponivel pela internet e
pode ser acessada tanto pelo administrador donsistemo pelo usuario.
O endereco para acesso a ferramenta de supitie/&uporte.cebinet.com.br

[/ [ NetService > Empren X Y L) Netsevice S Emprat X)) G CEBI - Suporte a0 1 x \Cay

€>Ccalb ~Be =
i Apps G NetService > Pa.. & TeamViewer M... G CEBI- Suporte ... [ Acesso Cebi FTP [} Administragdo ... G Bem Vindo & Ce... [‘) PONTOWEB CEBI @ Ticket Restaura.. » (3 Other bookmarks

Home | Entrar

Ultimas Noticias

jul/1s TCE-SP - Comunicado SDG n° 24/2015

Postado ha 4 meses atras | 0 Comentario(s|

Vence neste proximo 21 de julho o prazo para o preenchimento dos questionarios sobre a composicdo dos quadros de
pessoal e sobre as frotas de veiculos préprios e locados.

O preenchimento refere-se aos dados finais do ano de 2014. O comunicado referente a obrigacdo encontra-se
disponivel neste link.

O comunicado oficial (em pdf) encontra-se disponivel neste link.
Atenciosamente,
Equipe SAC- CEBI Informatica

ju/is | CEBI convida para o encontro AUDESP.

Postado ha 4 meses atrds | 0 Comentdrio(s
AUDESP

Encontro:

IMPORTANCIA, ANALISES E REFLEXOS DA PRESTACAO
DE CONTAS ELETRONICA AO SISTEMA AUDSP.

Contetido:

+ Reestruturagdo e Informatizacio do Tribunal de
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A partir da tela inicial, clique sobre o linEfitrar ”. A ferramenta apresentara a janela
de “Login”.

Informe sua identificacéo e senha para acessoegmda, clique sobre o botdo
“Entrar”.

W eiSereE S e NCINESEERBRIY - e - Suporie 20 C1
€ - C M [ suporte.cebinet.com.br/Defaultphp X EH @O
- Apps G NetService > Pa... & TeamViewer M... G CEBI- Suporte.. [ Acesso Cebi FTP [ Administragdo ... G Bem Vindo a Ce... [ PONTOWEB CEBI ® Ticket Restaura...  » (1 Other bookmarks

Autenticagao

Para acessar os dados deste site, vocé precisa ser um
usudrio registrado. Se vocé possui um nome de usuario
e senha, digite seus dados abaixo e clique no botdo
entrar.

Usudrio cebi_admin

Importante: A CEBI Informatica ser& responséavel pela criagd@@rimeira chave de
acesso a ferramenta de suporte. A primeira chaeeekso sera informada apenas ao
administrador responsavel pelo(s) sistema(s).

A criacao de futuras chaves de acesso para os slemsarios ficara sob
responsabilidade do administrador do(s) sistema(s).

Dica: E recomendavel que o administrador e usuariesesit as respectivas senhas com
alguma frequéncia.
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Apbs informar sua chave de acesso e entrar narfenta de suporte, clique sobre o
link “Minha Conta” e verifique seus dados.

Preencha os campos disponiveis com as informagdestrais faltantes e corrija os
dados incorretos. Aproveite a oportunidade e aietelogin e a sua senha.

’ NetService > Empre: x Y [ NetService > Empre: x ,V CEBI - Suporte ao Cli x Y

=B X
Conta.php Tl O =

€« CcC f suporte.cebinet.com.br/Minh
i Apps G NetService > Pa... & TeamViewer M...

G CEBI - Suporte ... Acesso Cebi FTP Administragdo ... & Bem Vindo a Ce... PONTOWEB CEBI @ Ticket Restaura... » (1] Other bookmarks

Cliente : CEBI - Centro Eletrénico Bancario Industrial
y) 7) ,CNPJ  :59.302.711/0001-63

Perfil  : Administrador

T Administrador

s | Usuarios | Produtos | Minha Conta | Sair

Minha Conta

Nome completo (*)
Telefone (*)
Ramal

Departamento

Email (*) cebi@cebinet.com.br

Perfil de acesso Administrador
Login (*)

Senha (*)

(*) Campos obrigatérios

Produtos autorizados

@ Regras de privilégio

195 - Atendimento ao cidaddo
Administracdo de Compras
Administrag3o de Contratos
Administracdo de Custos
Administracdo de Materiais
Atendimento Geral

Ativo Imobilizado
Contabilidade

Controle de Frota
Geoprocessamento

Gerador de Relatérios

Leitura e Coletor (Hardware)

Importante: Nao se esqueca de guardar sua nova senha pdtawso
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A partir da tela inicial da ferramenta de supartigjue sobre o link Produtos’. Sera
aberta uma pagina com os produtos disponibilizadaseu contrato. Caso haja duvidas,
entre em contato com o SAC da CEBI Informética.

y NetService > Empre« <Y [} NetService > Empre xy CEBI - Suporte ao Cl' x Y

« C f [ suporte.cebinet.com.br/Prod

i Apps G NetService > P4... & TeamViewer M... G CEBI - Suporte ... Acesso Cebi FTP Administragdo ... G Bem Vindo a Ce... PONTOWEB CEBI @ Ticket Restaura...  » (J Other bookmarks

(A2 Llhaehas— .7 | ST g
Home | Chamados | Usuarios | Produtos | Minha Conta | Sair

Produtos
A relacdo abaixo apresenta a lista dos produtos contratados.

+ 195 - Atendimento ao cidaddo
«+ Administragdo de Compras

+ Administragdo de Contratos
+ Administragdo de Custos

+ Administracio de Materiais

+ Atendimento Geral

+ Ativo Imobilizado

+ Contabilidade

* Controle de Frota

« Geoprocessamento

+ Gerador de Relatérios

+ Leitura e Coletor (Hardware)
* NetService

+ Sistema de Protocolo

« sistema de Saneamento Basico
« site de Suporte

« STM- (Versio Cobol)

« STM- Arrecadagio

+ STM - Divida Ativa

+ STM- Fiscalizagdo

« STM- Geoprocessamento

+ STM - Imobiliario

+ STM - Mobiliario

* STM - Receitas Diversas

+ STM- Tributagéo Municipal
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A partir da tela inicial da ferramenta de supodkgue sobre o link Usuarios'.
Aparecera na tela a relacdo de todos os contatesu@&rios cadastrados. Algumas
providéncias precisam ser tomadas:

€ cCn

2 Apps G NetService

letService > Emp CEBI - Suporte a0 Cliente X Donicl [ X
suporte.cebinet.com.br/Usuarios.phy w9 =
> Pagina.. [ TeamViewer Manag.. G CEBI-Suporte o Cl.. [ Acesso Cebi FTP [} Administragio Cebi... (G Bem Vindo & CebiN... PONTOWEB CEB @ Ticket Restaurante » [ Outros favoritos

terga-feira, 24 de novembro de 2015.
Cliente : CEBI - Centro Eletrénico Bancario Industrial
‘enpy, | : 59.302.711/0001-63
Perfil 'ﬁlministmdor
- Administrador

Usuarios & Novo Usuario

A relago abaixo apresenta a lista de contatos cadastrados na empresa. As pessoas aqui relacionadas podem ser usudrios deste portal,
podendo criar ou consultar chamados abertos, ou apenas um contato cadastrado pela CEBI para fins de atendimento, sem obrigatoriamente
ser um usudrio deste portal.

& Administrador cebi@cebinet.com.br 123
Adriana Ferreira SAC adrianaef@cebinet.com.br 2196-8846
& Alessandra Taliari Sac alessandra.taliari@cebinet.com.br 21968856
André Marconi Custédio Marketing
Andrea De R. Perrella Andlise 2196-8800
Antonio Corrado Martin Diretoria acm@cebinet.com.br (11) 2196-8800 R:123
Antonio Prado Andlise prado@cebinet.com.br 123456
Archac Torossian Neto Diretor Comercial
Claudete Laranjeira Salim RH
& claudimir conté sac conto@cebinet.com.br 21968838
& Claudio Correa Martins Diretor Tecnico cmartins@cebinet.com.br (11) 2196-8800 R:8818
Claudio Henriques Comercial (11) 2196-8800 R:8807
& Daniel Alsleben Jobstraibizer SAC daniel@cebinet.com.br (11) 96190-5690

1. Alista de contatos é compartilhada entre o clierdeCEBI Informatica, portanto,
assegure-se que todas as pessoas que a CEBI Ihfarméecisa entrar em
contato estejam cadastradas e com seus dados lpoEEncorretamente e
atualizados.

2. A ferramenta de suporte identifica a permissdo alés 8 usuarios por icones
coloridos. Verifique abaixo esta a significacdo daies dos icones:

& - Administrador do(s) sistema(s) (Azul Escura) o atributo de
administrador € definido pela CEBI Informatica. @manistrador tem
permissao para abrir chamados de todas as grasidzat@ todos os sistemas
contratados. Apenas o administrador pode abrir adasido tipo Solicitar
Implementacad' (chamado de tipo especial que agrega funciorddisiaos
sistemas da CEBI Informéatica e que ndo estavamsbosvem contrato).

Importante: A ferramenta de suporte permitido apenas um adtrador
cadastrado por cliente. Caso precise alterar orastmrador, entre em contato
com o SAC da CEBI Informética.

& - Usuario Avancado (Azul Claro} o atributo de Usuario Avancadd é
concedido pelo Administrador. O Usuério Avancadho permissao para abrir
chamados de todas as gravidades, para todos emasstexcetuando os
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chamados do tipo Solicitar Implementacdd (atribuicdo apenas do
administrador). Sera permitido o cadastro de ateldsuarios Avancados por
cliente.

& - Usuario Normal (Cinza). o atributo de Usuario normal” do site de
suporte € concedido pelo Administrador.@biario Normal’ tem permisséo
para abrir chamados de um ou mais sistemas, podrmalizar (mas nao
interferir) em chamados de um ou mais sistemas tool@s as gravidades,
exceto Solicitar Implementacdo (que € atribuicAgedil Administrador).
Pode apenas haver um Usuario Normal responsawepeltura de chamado
técnico de um sistema em particular (uma vez queisteamas sao integrados,
solucbes e pedidos que partem de diversas fonfeeemtes podem ser
concorrentes entre si prejudicando o trabalho).

Contato (sem icone) A auséncia de icones indica que a pessoa ésapana
contato, e este cadastro é importante uma vez quen@artiihado com a
CEBI Informética. Solicitamos a gentileza de vedfi as duplicidades e
inativar os contatos que nao estdo mais trabalhando

Importante: Como o sistema guarda historico dos chamadositadios e
atendidos, solicitamos aos Administradores que awgtitem os cadastros
para transferi-lo de proprietario (parcial ou totahte). Isso pode causar um
prejuizo irreparavel para os dados armazenadosteons.

3. Para conceder permissdo a um usudrio particulastabalicar no link
correspondente ao nome da pessoa (ou criar um powmtato no botdo

correspondente):
NetService > Chamados - X NetService > Empresas > X ) CEBI - Suporte ao Cliente X
€« C A [3 suporte.cebinet.com.br/Usuario.php?ContatolD=1279

i Apps G NetService > Pégina.. [ TeamViewer Manag.. G CEBI-Suporte a0 Cl.. [ Acesso Cebi FTP [ Administrado Cebi... (G- Bem Vindo a CebiN... [*) PONTOWEB CEBI @ Ticket Restaurante

Pel:ﬁ' / Fministmdor
Usuario : -

Home | Chamados | Usuérios | Produtos | Minha Conta | Sair

Atengdo! O cadastro de usuarios do site é compartilhado com o cadastro de contatos da CEBI, portanto procure seguir as
orientagdes abaixo:

« Cadastre pessoas, ndo departamentos.

* Procure sempre cadastrar o maximo de informagdes disponiveis a respeito de um contato.

+ Somente inative usudrios que ndo pertencam mais a empresa.

+ Se um usudrio (ativo) ndo precisa ter acesso, limpe o campo de login e senha.

+ N3o altere o cadastro de um contato por outro, pois vinculado a um usudrio existem chamados e atendimentos. Prefira criar um
novo contato.

Detalhes do Usuario

Nome completo Antonio Corrado Martin
Telefone (11) 2196-8800 R:123
Ramal 123

Departamento Diretoria

Email acm@cebinet.com.br
Perfil de acesso Contato

Login *

Senha *

Inativo

* Necessarios somente se for acessar o site de suporte.
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Escolha o perfil de acesso adequado (conformeugdiracima), cadastre um
usuario (login) e uma senha proviséria para qua petsoa possa fazer seu
primeiro acesso e editar sua senha.

N&o se esqueca de clicar no bot&aualizar” (abaixo, na mesma tela) para
armazenar as informagdes adequadas. O sistemaarfbautomaticamente caso
exista algum problema no cadastro.

Muito cuidado com o e-mail, ja que todas as infayes acerca do chamado e
noticias publicadas pela CEBI Informéatica sdo atadggpara o e-mail cadastrado
no site.




CEBI

informdtica

Apés definir o usuario, é preciso dizer qual (oaigusistemas este usuario pode ver/abrir
chamados técnicos.

O acesso aos chamados de determinado sistema pésssituacdes (status):

- Cinza: Indica que o usuério ndo pode ver os chamadd®oepade abrir
chamados novos daquele sistema.

- Laranja: Indica que o usuario pode apenas ver os chantzdp®le sistema,
mas nao pode interferir em nenhum dos chamaddeejfos.

- Verde: Indica que o usuério pode ver e abrir chamado®salaquele
sistema.

Vocé pode atribuir mais de um sistema de respoligad® de um Unico usuario, mas nao
pode atribuir mais de um responsavel para 0 mestensa.

Para mudar a atribuicdo do usuario, basta clicalinkocorrespondente ao nome do
sistema desejado. Clique sobre o botdo gravaredataar as mudancas realizadas no
cadastro.

ervice > Chamados ~ X letService > Empres CEBI - Suporte 3o Cliente X Daneel - X
€« C' A [ suporte.cebinet.com.br, ContatolC T @ =
I Apps G NetService > Pagina.. [ TeamViewer Manag.. G CEBI- Suporte 2o Cl.. [ AcessoCebiFTP [*) Administragio Cebi... (G- Bem Vindo  CebiN.. PONTOWEE CEBl @ Ticket Restaurante » [ Outros favorita

195 - Atendimento ao cidaddo
Administragdo de Compras
Administracdo de Contratos
Administrac3o de Custos
Administragdo de Materiais
Atendimento Geral

Ativo Imobilizado
Contabilidade

Controle de Frota
Geoprocessamento

Gerador de Relatérios
Leitura e Coletor (Hardware)
NetService

Sistema de Protocolo
Sistema de Saneamento Basico
Site de Suporte

STM - (Versdo Cobol)

STM - Arrecadagdo

STM - Divida Ativa

STM - Fiscalizagdo

STM - Geoprocessamento
STM - Imobilidrio

STM - Mobilidrio

STM - Receitas Diversas
STM - Tributagdo Municipal
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A partir da tela inicial da ferramenta de supoct@jue sobre o link Chamados para
consultar os chamados pendentes e encerrados.

A ferramenta apresenta a relacdo de chamados pagasi do mais recente (em cima)
para o mais antigo (embaixo).
Para ver o chamado basta clicar sobre 0 seu nuteedentificacdo na relagdo mostrada.

CEBI - Suporte ao Cliente X - X

B e =

& C M [ suporte.cebinet.c
T Rl

2 Apps G NetService

G CEBI - Suporte ao Cl... Acesso Cebi FTP Administragio Cebi ... G Bem Vindo a CebiN... PONTOWEB CEBI

terga-f
Cliente : CEBI - Centro Eletrdnico Bancario Industrial
"(f:up, , :59.302.711/0001-63
Ferﬁ‘ /:}dministrador
LB Administrador

Chamados [© pesquisar [ Novo Chamado
Critérios da pesquisa: Data de encerramento: - Em aberto

Abertos Encerrados Todos

#79378 24/11/2015 13:15  Aguardando Resposta NetService

19/11/2015 16:39 Em atendimento 195 - Atendimento ao cidaddo

Para
#79300 19/11/2015 11:43  Aguardando Resposta Site de Suporte
Solugdo em testes Contabilidade

Con

#79186 16/11/2015 10:39 Em atendimento Contabilidade

A tela de chamados apresentara o numero do chardatioge hora da sua criacdo, a
situagcédo atual do chamado (que pode mudar), o waelacionado e, abaixo dessas
informacdes o assunto do chamado da forma queditado pelo solicitante.

Para ver os chamados encerrados basta clicarmaguéspondente. Vocé também pode
pesquisar chamados através do liRkeSquisar.

10
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Produto

Situacdo

Pesquisar | [ Cancelar

CEBI - PROVEDOR INTERNET - 55 (11) 2196 8800 - © Copyright 2010 Cebinet - Todos os direitos reservados

A pesquisa pode ser feita pelo nimero, periodo getizade criagdo e encerramento, ou
por produto ou situacdo do chamado.

11



CEBI

informdtica

A partir da tela inicial da ferramenta de supoct@jue sobre o link Chamados para
consultar os chamados pendentes e encerrados.

Ao clicar em um chamado, serdo disponibilizadaadas informacdes correspondentes
ao chamado.

A tela também apresentard um histérico do chamadoas informagdes pertinentes a
sua execucao. Os historicos sdo acompanhados dodwirécnico responsavel naquele
momento pelo chamado.

O chamado possui diversas situagdes, que indicstatus de seu atendimento na CEBI
Informética.

Algumas situacdes sdo importantes, pois dependeamatedo Usuario responsavel pelo
chamado:

_H" - Aguardando informacdes do cliente
= - Correcéo ja enviada / Atendimento Finalizado

Nestas situacoes, vocé precisara responder a QEBinatica para dar continuidade ou
atender o chamado.

12
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A qualquer momento o responsavel pelo chamado galdear comentario no chamado,
ou entdo responde-lo (caso esteja numa das sitidedesposta) ou até mesmo encerra-
lo se julgar conveniente. Isso é feito atravésatopn correspondente:

A cada atualizacdo que vocé fizer no chamado, aidgécda CEBI Informatica
responsavel pelo chamado recebera um aviso.

Importante: E importante que os chamados com situag@orrecido ja enviada /
Atendimento Finalizadd’ sejam verificados e encerrados apés atendimeoto,
retornados no caso de algum problema.

Importante: Os chamados se encerram num prazo de 15 diassgeido houver a

resposta do responsavel do chamado. Fique ater@ogsponder os seus atendimentos a
tempo!

13
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Dica: Vocé também pode anexar arquivos utilizando o fiModificar Anexos” do
chamado (O tamanho maximo permitido para anexes2Megabytes - 2Mb).

14
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Ao clicar no link ‘Novo Chamadd, em qualquer das telas de chamado, vocé sera
encaminhado para uma tela para indicar o tipo denado que deseja abrir:

Importante: Lembre-se que apenas o Administrador pode Salioitplementacao!

Apos escolher o tipo de chamado, vocé sera redimadp para a tela correspondente.
No caso de Solicitar Implementacao e Duvidas, gsistes tela serdo apresentadas:

15
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Basta preencher as informacdes e clicar no bdtéefir” para abrir o chamado.

Importante: Procure preencher o maximo de informacfes pdssivguando for
descrever o seu chamado, aconselhamos a preercbeguinte forma:

Solicitar Implementacda Além de descrever o recurso desejado, procure
contextualizar a sua solicitacdo e informe tambégu® espera como resultado do
chamado apos pronto, de forma a ajudar no desemaito desta solugcdo. Todo
chamado de Implementacéo passa por avaliacdoasenmmercial, portanto procure
ser o mais detalhista possivel em seu pedido.

Duvida: Procure ser especifico na sua duvida. Caso sa ehlgum comando ou
relatorio do sistema, indique/descreva as inforraagfue usou (ou pretende usar) e
0 caminho utilizado no sistema.

16
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A abertura de chamados de erro indica que algumadoalidade do sistema néo esta
funcionando como devia ou como foi preparado pamaibnar.

E bastante comum confundir a operacéo do sistemmawbna nova rotina a se criar
(chamado de Nova Solicitacdo), ou entdo, ao degciminto de como usar a ferramenta
adequadamente (chamado de Duvida). Caso o chamadibdrto incorretamente, o
técnico de atendimento da CEBI Informatica fargwidb ajuste e o sistema informara
da mudanca.

O sistema esté preparado para interpretar as nliésreolicitac6es de erro e encaminha-
las o mais rapidamente possivel para atendimeatacordo com o apresentado. A essa
interpretacdo damos o nome daravidade”.

E importante que o chamado de erro seja aberto @oméaximo de informacoes
disponiveis, de forma a garantir que o atendimeotora com a agilidade requerida.

Caso o chamado for de erro, a seguinte tela seedaygada:

17
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Os tipos de gravidades disponiveis e as regrasegaghimento sdo as seguintes:
GRAVIDADE IMPORTANTE

Atendimento de problemas no sistema ou sua utfizagis como: Relatérios ou
telas com dados inconsistentes, problemas com uwhasta ou processo
especifico, problemas em atualizacdo de versads etgravidade utilizada para
a maioria dos chamados

GRAVIDADE IMPORTANTE - COM PRAZO

Se a funcionalidade do sistema nao for compromededmara o0 seu
funcionamento, contudo precisa funcionar por quedéprazo legal ou quando
algum atendimento ao municipe for adiado por cdotgproblemalndicar no
chamado o prazo legal e sua fundamentacdo. Recamasique o chamado seja
aberto com antecedéncia que permita ser executado

GRAVIDADE PRIORITARIO — COM PRAZO

Ocorrer um problema em uma funcionalidade muitoartgmte do sistema, que
impeca o fluxo de trabalho basico de prossegiuiicar no chamado o prazo.
Recomendamos que o chamado seja aberto com ametedée permita ser
executado.

GRAVIDADE PARADA DE SISTEMA/ATENDIMENTO

O Sistema parar de funcionar por completo em toddsrminais disponiveis (ex.
travamento); ou quando o atendimento a populaceeesmpedido.Apenas
para situacao de parada completa do sistema

Importante: Se o chamado n&o for nenhum dos casos acimastate duvida ou nova
solicitacao, favor verificar e abrir chamado cqoo@wdente.

Importante: O chamado técnico deve ser aberto consideranfim@onamento do
sistema conforme especificacdes técnicas do produto

Importante: Todos os chamados abertos possuem prioridademaale atendimento, a
gravidade indicada ajuda no seu encaminhamento guaddade de providéncias
tomadas.

18
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A qualidade do atendimento esta intimamente ligadgualidade das informacdes
colocadas no chamado técnicos. Problemas frequepiescostumam atrapalhar o
atendimento s&o os seguintes:

1.

Mé identificacdo ou qualificagdo do problema quamtdo abertura do chamado
técnico. No caso, o chamado seré alterado ou extorpara que seja alimentado com
as informacdes adequadas, ou seré feita no chamadotacdo do problema e sua
correcao.

Problemas de infraestrutura. Entende-se como sifigara todas as estruturas e
softwares necesséarios para o funcionamento do®nwst que ndo sejam
responsabilidade da CEBI Informatica (ex. redasas sonfiguracdes, computadores,
sistemas operacionais, acessos a internet, progralin@os ao sistema que afetem
sua funcionalidade ou correcédo do problema, dsia situacdo também é anotada
no chamado e o atendimento tera prosseguimentooagt@mndimento da necessidade
de infraestrutura indicado.

Indisponibilidade dos funcionéarios da contratantarglo estes forem indispenséaveis
a solucdo do problema. Neste caso sera realizadtacéio no chamado e o
atendimento tera inicio o mais breve possivel, d@Emonibilidade dos interessados.

Erros decorrentes de atendimento a novas soliesagfiue apos atendidas nao foram
devidamente validadas ou utilizadas. Neste catermiiinento sera reiniciado como
se fosse um novo atendimento.

Situacfes de forca maior que impecam o atendimgentro do prazo estipulado.
Neste caso a anotacdo serd feita no chamado esasteatendido na primeira
oportunidade possivel.
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