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ACESSANDOACESSANDOACESSANDOACESSANDO    A FERRAMENTA DE SUPOA FERRAMENTA DE SUPOA FERRAMENTA DE SUPOA FERRAMENTA DE SUPORTERTERTERTE    
 
A ferramenta de suporte aos clientes da CEBI Informática fica disponível pela internet e 
pode ser acessada tanto pelo administrador do sistema como pelo usuário. 
O endereço para acesso a ferramenta de suporte é http://suporte.cebinet.com.br. 
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ENTRANDO NO SISTEMA 

A partir da tela inicial, clique sobre o link “Entrar”. A ferramenta apresentará a janela 
de “Login”. 
Informe sua identificação e senha para acesso. Em seguida, clique sobre o botão 
“Entrar”. 
 

 
 
Importante: A CEBI Informática será responsável pela criação da primeira chave de 
acesso a ferramenta de suporte. A primeira chave de acesso será informada apenas ao 
administrador responsável pelo(s) sistema(s). 
A criação de futuras chaves de acesso para os demais usuários ficará sob 
responsabilidade do administrador do(s) sistema(s). 
 
Dica: É recomendável que o administrador e usuários alterem as respectivas senhas com 
alguma frequência. 
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CONFIGURANDO “MEU USUÁRIO” 

Após informar sua chave de acesso e entrar na ferramenta de suporte, clique sobre o 
link “Minha Conta” e verifique seus dados. 
Preencha os campos disponíveis com as informações cadastrais faltantes e corrija os 
dados incorretos. Aproveite a oportunidade e altere seu login e a sua senha. 
 

 
 
Importante: Não se esqueça de guardar sua nova senha para uso futuro. 
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VERIFICANDO PRODUTOS CONTRATADOS 
(ADMINISTRADORES) 

A partir da tela inicial da ferramenta de suporte, clique sobre o link “Produtos”. Será 
aberta uma página com os produtos disponibilizados no seu contrato. Caso haja dúvidas, 
entre em contato com o SAC da CEBI Informática. 
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VERIFICANDO USUÁRIOS CADASTRADOS E 
CONFERINDO PERMISSÕES (ADMINISTRADORES) 

A partir da tela inicial da ferramenta de suporte, clique sobre o link “Usuários”. 
Aparecerá na tela a relação de todos os contatos e usuários cadastrados. Algumas 
providências precisam ser tomadas: 
 

 
 

1. A lista de contatos é compartilhada entre o cliente e a CEBI Informática, portanto, 
assegure-se que todas as pessoas que a CEBI Informática precisa entrar em 
contato estejam cadastradas e com seus dados preenchidos corretamente e 
atualizados. 

2. A ferramenta de suporte identifica a permissão de seus a usuários por ícones 
coloridos. Verifique abaixo esta a significação das cores dos ícones: 

 
 - Administrador do(s) sistema(s) (Azul Escuro): o atributo de 

administrador é definido pela CEBI Informática. O administrador tem 
permissão para abrir chamados de todas as gravidades, para todos os sistemas 
contratados. Apenas o administrador pode abrir chamados do tipo “Solicitar 
Implementação" (chamado de tipo especial que agrega funcionalidades aos 
sistemas da CEBI Informática e que não estavam previstos em contrato). 

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

 
 - Usuário Avançado (Azul Claro): o atributo de “Usuário Avançado” é 

concedido pelo Administrador. O Usuário Avançado tem permissão para abrir 
chamados de todas as gravidades, para todos os sistemas excetuando os 
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chamados do tipo “Solicitar Implementação” (atribuição apenas do 
administrador). Será permitido o cadastro de até dois Usuários Avançados por 
cliente. 

 
 - Usuário Normal (Cinza): o atributo de “Usuário normal” do site de 

suporte é concedido pelo Administrador. O “Usuário Normal” tem permissão 
para abrir chamados de um ou mais sistemas, podem visualizar (mas não 
interferir) em chamados de um ou mais sistemas com todas as gravidades, 
exceto Solicitar Implementação (que é atribuição do perfil Administrador). 
Pode apenas haver um Usuário Normal responsável pela abertura de chamado 
técnico de um sistema em particular (uma vez que os sistemas são integrados, 
soluções e pedidos que partem de diversas fontes diferentes podem ser 
concorrentes entre si prejudicando o trabalho). 

 
Contato (sem ícone):  A ausência de ícones indica que a pessoa é apenas um 
contato, e este cadastro é importante uma vez que é compartilhado com a 
CEBI Informática. Solicitamos a gentileza de verificar as duplicidades e 
inativar os contatos que não estão mais trabalhando. 
 
Importante: Como o sistema guarda histórico dos chamados solicitados e 
atendidos, solicitamos aos Administradores que nunca editem os cadastros 
para transferi-lo de proprietário (parcial ou totalmente). Isso pode causar um 
prejuízo irreparável para os dados armazenados no sistema. 

 
3. Para conceder permissão a um usuário particular, basta clicar no link 

correspondente ao nome da pessoa (ou criar um novo contato no botão 
correspondente): 
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Escolha o perfil de acesso adequado (conforme instrução acima), cadastre um 
usuário (login) e uma senha provisória para que esta pessoa possa fazer seu 
primeiro acesso e editar sua senha. 
 
Não se esqueça de clicar no botão “Atualizar” (abaixo, na mesma tela) para 
armazenar as informações adequadas. O sistema informará automaticamente caso 
exista algum problema no cadastro. 
 
Muito cuidado com o e-mail, já que todas as informações acerca do chamado e 
notícias publicadas pela CEBI Informática são enviadas para o e-mail cadastrado 
no site. 
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ATRIBUIR SISTEMAS AOS USUÁRIOS 
(ADMINISTRADORES) 

Após definir o usuário, é preciso dizer qual (ou quais) sistemas este usuário pode ver/abrir 
chamados técnicos. 
 
O acesso aos chamados de determinado sistema possui três situações (status): 
 

 - Cinza: Indica que o usuário não pode ver os chamados e não pode abrir 
chamados novos daquele sistema. 

 - Laranja: Indica que o usuário pode apenas ver os chamados daquele sistema, 
mas não pode interferir em nenhum dos chamados já abertos. 

 - Verde: Indica que o usuário pode ver e abrir chamados novos daquele 
sistema. 
 

Você pode atribuir mais de um sistema de responsabilidade de um único usuário, mas não 
pode atribuir mais de um responsável para o mesmo sistema. 
 
Para mudar a atribuição do usuário, basta clicar no link correspondente ao nome do 
sistema desejado. Clique sobre o botão gravar para efetivar as mudanças realizadas no 
cadastro. 
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CONSULTANDO CHAMADOS 

A partir da tela inicial da ferramenta de suporte, clique sobre o link “Chamados” para 
consultar os chamados pendentes e encerrados. 
 
A ferramenta apresenta a relação de chamados organizados do mais recente (em cima) 
para o mais antigo (embaixo). 
Para ver o chamado basta clicar sobre o seu numero de identificação na relação mostrada. 
 

 
 
A tela de chamados apresentará o número do chamado, data e hora da sua criação, a 
situação atual do chamado (que pode mudar), o produto relacionado e, abaixo dessas 
informações o assunto do chamado da forma que foi digitado pelo solicitante. 
 
Para ver os chamados encerrados basta clicar na guia correspondente. Você também pode 
pesquisar chamados através do link “Pesquisar”. 
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A pesquisa pode ser feita pelo número, período para data de criação e encerramento, ou 
por produto ou situação do chamado. 
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TELA DO CHAMADOTELA DO CHAMADOTELA DO CHAMADOTELA DO CHAMADO    
 
A partir da tela inicial da ferramenta de suporte, clique sobre o link “Chamados” para 
consultar os chamados pendentes e encerrados. 
 
Ao clicar em um chamado, serão disponibilizadas todas as informações correspondentes 
ao chamado. 
 

 
 
A tela também apresentará um histórico do chamado com as informações pertinentes à 
sua execução. Os históricos são acompanhados do nome do Técnico responsável naquele 
momento pelo chamado. 
O chamado possui diversas situações, que indicam o status de seu atendimento na CEBI 
Informática. 
Algumas situações são importantes, pois dependem de ação do Usuário responsável pelo 
chamado: 
 

 - Aguardando informações do cliente 
 - Correção já enviada / Atendimento Finalizado 

 
Nestas situações, você precisará responder à CEBI Informática para dar continuidade ou 
atender o chamado. 
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RESPONDENDO OS CHAMADOS 

A qualquer momento o responsável pelo chamado pode colocar comentário no chamado, 
ou então responde-lo (caso esteja numa das situações de resposta) ou até mesmo encerrá-
lo se julgar conveniente. Isso é feito através do campo correspondente: 
 

 
 
A cada atualização que você fizer no chamado, o técnico da CEBI Informática 
responsável pelo chamado receberá um aviso. 
 
Importante: É importante que os chamados com situação “Correção já enviada / 
Atendimento Finalizado” sejam verificados e encerrados após atendimento, ou 
retornados no caso de algum problema. 
 
Importante: Os chamados se encerram num prazo de 15 dias úteis se não houver a 
resposta do responsável do chamado. Fique atento para responder os seus atendimentos a 
tempo! 
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Dica: Você também pode anexar arquivos utilizando o link “Modificar Anexos” do 
chamado (O tamanho máximo permitido para anexos é de 2 Megabytes - 2Mb). 
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ABRINDO CHAMADOS 

Ao clicar no link “Novo Chamado”, em qualquer das telas de chamado, você será 
encaminhado para uma tela para indicar o tipo de chamado que deseja abrir: 
 

 
 
Importante: Lembre-se que apenas o Administrador pode Solicitar Implementação! 
 
Após escolher o tipo de chamado, você será redirecionado para a tela correspondente. 
No caso de Solicitar Implementação e Dúvidas, as seguintes tela serão apresentadas: 
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Basta preencher as informações e clicar no botão “Inserir” para abrir o chamado. 
 
 
Importante: Procure preencher o máximo de informações possíveis. Quando for 
descrever o seu chamado, aconselhamos a preencher da seguinte forma: 
 

Solicitar Implementação: Além de descrever o recurso desejado, procure 
contextualizar a sua solicitação e informe também o que espera como resultado do 
chamado após pronto, de forma a ajudar no desenvolvimento desta solução. Todo 
chamado de Implementação passa por avaliação técnica e comercial, portanto procure 
ser o mais detalhista possível em seu pedido. 
 
Dúvida: Procure ser específico na sua dúvida. Caso se refira a algum comando ou 
relatório do sistema, indique/descreva as informações que usou (ou pretende usar) e 
o caminho utilizado no sistema. 
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CHAMADOS DE ERRO 

 
A abertura de chamados de erro indica que alguma funcionalidade do sistema não está 
funcionando como devia ou como foi preparado para funcionar. 
 
É bastante comum confundir a operação do sistema com uma nova rotina a se criar 
(chamado de Nova Solicitação), ou então, ao desconhecimento de como usar a ferramenta 
adequadamente (chamado de Dúvida). Caso o chamado for aberto incorretamente, o 
técnico de atendimento da CEBI Informática fará o devido ajuste e o sistema informará 
da mudança. 
 
O sistema está preparado para interpretar as diferentes solicitações de erro e encaminhá-
las o mais rapidamente possível para atendimento, de acordo com o apresentado. A essa 
interpretação damos o nome de “Gravidade”. 
 
É importante que o chamado de erro seja aberto com o máximo de informações 
disponíveis, de forma a garantir que o atendimento ocorra com a agilidade requerida. 
 
 
Caso o chamado for de erro, a seguinte tela será apresentada: 
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GRAVIDADES NOS CHAMAGRAVIDADES NOS CHAMAGRAVIDADES NOS CHAMAGRAVIDADES NOS CHAMADOSDOSDOSDOS    
 
Os tipos de gravidades disponíveis e as regras de preenchimento são as seguintes: 

 
• GRAVIDADE IMPORTANTE 
 

Atendimento de problemas no sistema ou sua utilização, tais como: Relatórios ou 
telas com dados inconsistentes, problemas com um cadastro ou processo 
específico, problemas em atualização de versão, etc. É a gravidade utilizada para 
a maioria dos chamados. 

 
• GRAVIDADE IMPORTANTE – COM PRAZO 
 

Se a funcionalidade do sistema não for comprometedora para o seu 
funcionamento, contudo precisa funcionar por questão de prazo legal ou quando 
algum atendimento ao munícipe for adiado por conta do problema. Indicar no 
chamado o prazo legal e sua fundamentação. Recomendamos que o chamado seja 
aberto com antecedência que permita ser executado. 

 
• GRAVIDADE PRIORITÁRIO – COM PRAZO 
 

Ocorrer um problema em uma funcionalidade muito importante do sistema, que 
impeça o fluxo de trabalho básico de prosseguir. Indicar no chamado o prazo. 
Recomendamos que o chamado seja aberto com antecedência que permita ser 
executado. 

 
• GRAVIDADE PARADA DE SISTEMA/ATENDIMENTO 
 

O Sistema parar de funcionar por completo em todos os terminais disponíveis (ex. 
travamento); ou quando o atendimento à população estiver impedido. Apenas 
para situação de parada completa do sistema. 

 
Importante: Se o chamado não for nenhum dos casos acima, trata-se de dúvida ou nova 
solicitação, favor verificar e abrir chamado correspondente. 
 
Importante: O chamado técnico deve ser aberto considerando o funcionamento do 
sistema conforme especificações técnicas do produto. 
 
Importante: Todos os chamados abertos possuem prioridade máxima de atendimento, a 
gravidade indicada ajuda no seu encaminhamento e na qualidade de providências 
tomadas. 
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PROBLEMAS COMUNS ENVPROBLEMAS COMUNS ENVPROBLEMAS COMUNS ENVPROBLEMAS COMUNS ENVOLVENDO OLVENDO OLVENDO OLVENDO 

CHAMADOS:CHAMADOS:CHAMADOS:CHAMADOS:    
 
A qualidade do atendimento está intimamente ligada à qualidade das informações 
colocadas no chamado técnicos. Problemas frequentes que costumam atrapalhar o 
atendimento são os seguintes: 
 
1. Má identificação ou qualificação do problema quando da abertura do chamado 

técnico. No caso, o chamado será alterado ou retornado para que seja alimentado com 
as informações adequadas, ou será feita no chamado a anotação do problema e sua 
correção. 
 

2. Problemas de infraestrutura. Entende-se como infraestrutura todas as estruturas e 
softwares necessários para o funcionamento dos sistemas que não sejam 
responsabilidade da CEBI Informática (ex. redes e suas configurações, computadores, 
sistemas operacionais, acessos à internet, programas alheios ao sistema que afetem 
sua funcionalidade ou correção do problema, etc.). Esta situação também é anotada 
no chamado e o atendimento terá prosseguimento após o atendimento da necessidade 
de infraestrutura indicado. 

 
3. Indisponibilidade dos funcionários da contratante quando estes forem indispensáveis 

à solução do problema. Neste caso será realizada anotação no chamado e o 
atendimento terá início o mais breve possível, após disponibilidade dos interessados. 

 
4. Erros decorrentes de atendimento a novas solicitações, que após atendidas não foram 

devidamente validadas ou utilizadas. Neste caso o atendimento será reiniciado como 
se fosse um novo atendimento. 

 
5. Situações de força maior que impeçam o atendimento dentro do prazo estipulado. 

Neste caso a anotação será feita no chamado e este será atendido na primeira 
oportunidade possível. 


