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RESUMO

Este documento consiste no manual de orientagdo para o uso do HESK, o sistema
oficial de gerenciamento de chamados adotado pela Faculdade de Tecnologia (Fatec)
ltaquera — Prof. Miguel Reale. O objetivo principal deste material é instruir a
comunidade académica, especificamente alunos e docentes da unidade, quanto a
correta utilizagao da plataforma para a solicitacédo de suporte. O texto detalha os
procedimentos necessarios para a abertura de tiquetes, o acompanhamento do status
das solicitagdes e a interacdo com as equipes de atendimento. A implementacgao e a
padronizagao do uso do sistema HESK visam centralizar as demandas institucionais,
otimizar a comunicagao interna e garantir maior agilidade, transparéncia e eficiéncia
na resolugao de problemas técnicos e operacionais no ambito da faculdade.

Palavras-chave: HESK. Sistema de chamados. Suporte institucional. Fatec Itaquera.

Manual do usuario.



ABSTRACT

This document consists of the guidance manual for using HESK, the official helpdesk
management system adopted by the Faculdade de Tecnologia (Fatec) Iltaquera — Prof.
Miguel Reale. The main objective of this material is to instruct the academic
community, specifically students and faculty of the unit, on the correct use of the
platform for requesting support. The text details the necessary procedures for opening
tickets, tracking the status of requests, and interacting with the support teams. The
implementation and standardization of the HESK system aim to centralize institutional
demands, optimize internal communication, and ensure greater agility, transparency,

and efficiency in resolving technical and operational problems within the college.

Keywords: HESK. Helpdesk system. Institutional support. Fatec Itaquera. User

manual.
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1 INTRODUGAO

A comunicacao eficiente e o suporte técnico e operacional adequado sao
elementos fundamentais para o bom andamento das atividades académicas em uma
instituicdo de ensino. Com o objetivo de modernizar e otimizar o atendimento a sua
comunidade, a Faculdade de Tecnologia (Fatec) Itaquera — Prof. Miguel Reale adotou
o HESK como seu sistema oficial de gerenciamento de chamados (helpdesk).

Este manual de orientagao foi desenvolvido para servir como um guia pratico e
objetivo, destinado especificamente a alunos e docentes da unidade. A
implementacgéo do sistema HESK surge da necessidade de centralizar e organizar as
solicitagdes de suporte, substituindo métodos informais de comunicagao por um fluxo
de trabalho estruturado. Essa padronizagdo garante que cada demanda seja
devidamente registrada, direcionada a equipe responsavel e solucionada com maior
controle, transparéncia e agilidade.

Ao longo deste documento, séo apresentados os procedimentos detalhados
para a utilizagdo da plataforma. O escopo abrange desde as instrugdes para o primeiro
acesso a interface do sistema, até o passo a passo para a abertura de novos tiquetes,
a importancia do preenchimento correto das informagdes e o acompanhamento do
status de atendimento das solicitacdes.

Dessa forma, espera-se que este material de apoio dissipe duvidas iniciais e
facilite a adaptagdo dos usuarios a ferramenta. O uso continuo e padronizado do
HESK nao apenas melhora a experiéncia do usuario que necessita de auxilio, mas
também fornece a administracdo da Fatec Itaquera indicadores valiosos para o
aprimoramento continuo de seus servigos, promovendo um ambiente académico cada

vez mais integrado e eficiente.



2 SOBRE O HESK

O HESK é um software de helpdesk (sistema de gerenciamento de chamados)
amplamente utilizado em nivel global, projetado com o objetivo principal de oferecer
um suporte técnico centralizado, simples e seguro. Langado inicialmente em 2005, o
sistema foi concebido para evitar burocracias desnecessarias e curvas de
aprendizado ingremes, focando em funcionalidades essenciais e diretas, como a
abertura de tiquetes, o acompanhamento de status de solicitagdes e a estruturacao
de uma base de conhecimento. Devido a sua estabilidade e eficiéncia, o HESK tornou-
se uma solugdo de confianga adotada por milhares de organizag¢des, englobando
instituicdbes de ensino, 6rgaos governamentais e empresas privadas em diversos
paises.

Diferentemente de muitas plataformas corporativas do mercado atual, o HESK
nao pertence a um grande conglomerado de capital aberto, mas sim a uma empresa
de capital 100% privado fundada por seu criador original, o desenvolvedor
independente Klemen Stirn. Essa caracteristica organizacional garante que a
evolugao do software mantenha seu foco de forma integral nas necessidades reais de
seus usuarios, em vez de priorizar demandas de investidores ou do mercado
financeiro. A missao da desenvolvedora é fornecer uma ferramenta de exceléncia para
que as organizacdes possam oferecer suporte as suas respectivas comunidades com
agilidade e um alto nivel de usabilidade.

A sustentabilidade do projeto ao longo de quase duas décadas foi impulsionada
pela colaboragcdo de uma comunidade ativa de desenvolvedores e por parcerias
estratégicas no setor de tecnologia da informacéo. De 2011 a 2025, o sistema contou
com um importante patrocinio da SysAid, o que auxiliou na manutengdo do seu

desenvolvimento continuo e na preservagao de sua versado auto-hospedada gratuita.



3 COMO UTILIZAR O SISTEMA

Para acessar a pagina inicial do sistema, \Vvisite o site

https://fatecitaquera.cps.sp.gov.br e, no menu superior vermelho, clique na opgéao

'‘Suporte DTI', como demonstrado na Figura 1:

Figura 1 - Acesso através do do site principal
8 Zene CDBONEA -~ | EOdA

Fonte: Autoriré' propria (2026)

O sistema também pode ser acessado diretamente pelo endereco:

https://suporte.fatecitaquera.com.br. Apés o redirecionamento, esta sera a pagina

inicial:

pilhas, etc) dependem do estoque atual da T,
5 I

ess0s de aquisicao exigem planejamento e podem levar tempo.

Para Ges de software, siga as di

tegri
fora desse prazo da Direg
3. Procedimentos de Suporte
* Acompanhamento: Todas as de chamados.
E Teams: E obrigatéris um print video do erro para agilizar o diagnéstico.

Enviar um chamado fR)) Moustickets
Enviar um novo chamado para um departamento Ver todos os seus tickets anteriores

Fonte: Autoria propria (2026)

Os principais elementos do sistema sao:


https://suporte.fatecitaquera.com.br/
https://fatecitaquera.cps.sp.gov.br/

* Os botdes de “Entrar” e “Registrar’ sinalizados na Figura, respectivamente
como 1 e 2;

* A barra de pesquisa da “Base de conhecimento” representada pelo numero 3;

* Os botbes de “Enviar um chamado” e “Meus tickets” representados,

respectivamente, como 5 e 6.

3.1 DO CADASTRAMENTO E ENTRADA NO SISTEMA

Para a abertura de chamados, é necessario realizar um pré-cadastro no
sistema. Dessa forma, o responsavel pelo atendimento podera contata-lo
posteriormente para informar a conclusdo do servico e os procedimentos adotados

para sanar o problema.

3.1.1 Registrando-se

Para se registrar, clique na opgéo 2 da Figura 2. Alternativamente, ao clicar em
"Enviar um chamado" e ser redirecionado para a tela da Figura 4, selecione a opg¢ao
"Criar uma conta" para acessar a tela abaixo.

Figura 3 - Tela de registro

Nome*

1. |
Enderego E-mail *

2. ¢
Senha®
Confirmar senha *

Prevenco de SPAM
2+3- u

Fonte: Autoria propria (2026)



Conforme a Figura 3, utilize seu nome completo no campo "Nome". O e-mail
cadastrado deve ser obrigatoriamente o institucional (@CPS ou @ALUNO.CPS).
Chamados abertos com e-mail pessoal s6 serdo aceitos se o problema for
justamente a perda de acesso ao e-mail institucional. Apds finalizar o registro,
vocé recebera um e-mail de confirmacéo. Verifique sua caixa de entrada, spam ou lixo
eletrénico. Essa etapa € importante para garantir que o endereco esta correto, pois
qualquer notificagao referente aos tiquetes abertos sera enviada para ele.

Agora, apos a verificagdo do e-mail, vocé pode entrar no sistema e por fim abrir

um chamado.

3.1.2 Entrando no sistema

Para entrar no sistema é necessario clicar na opgéo 1 da Figura 2 ou na opgao

5 em “Enviar um chamado” para ser redirecionado para a tela da Figura 4.

Figura 4 - Tela de entrada

Fatec Itaquera - Suporte Técnico

Fonte: Autoria propria (2026)

Apos efetuar o login com sucesso, vocé sera redirecionado a tela inicial, onde

€ possivel observar o seu nome no canto superior direito. A partir dai, ao clicar em

10



"Enviar um chamado", vocé sera levado para uma nova tela, como demonstrado na
sequéncia das Figura 5 e Figura 6.

Figura 5 - Pagina inicial estando cadastrado

Fatec Itaquera - Suporte Técnico

L LaelB.T.D.B.Mc

Fatec Itaquera - Prof. Miguel Reale > Fatec Itaquera - Suporte Técnico

Ol3, como podemos |he ajudar?

r por artigos

Orientacdes Antes de Abrir seu Chamado

Este formulirio é recebido pelos Auxiliares Docentes. Dependendo da natureza da solicitacéo, o chamado poder ser encaminhado a outros setores
administrativos.

1. Troca ou Aquisigao de Equipamentos

« Disponibilidade: Pedidos de periféricos (mouses, cabos, pilhas, etc.) dependem do estoque atual da T,

« Novas Compras: C: 30 haja o item em estoque, ao para anélise de compra.
+ Atencio: Ce de recursos publicos, ds dem levar tempo.
2. Instalagao e Atualizagao de Softwares
Para solicitagdes de software, siga as diretrizes abaixo:
* Requisitos de Instalagao: Informe o nome A eseha éncia de outr &1
especificas.

« Viabilidade Técnica: ATl autorizar a instalagio desde que néo prejudi

« Prazos: A execucio depende da janela de manutencio entre as aulas.

aintegridade do hard
. es: Ocor ialmente ao final lizaco
* Retorno de Versio (Downgrade): Caso precise de uma versio anterior por
demais corpo docente.

jesse & exigem ciéncia da Diregio.

especifiquea

onsenso com
3. Procedimentos de Suporte

. Tod " esee )

de chamados

* Erros de E-mail ou Teams: E obrigatério anexar um print (captura de tela) ou video do erro para agilizar o diagnéstico.

Enviar um chamado
Enviar um novo chamado para um departamento

Meus tickets

Ver todos os seus tickets anteriores

Fonte: Autoria propria (2026)

Figura 6 - Op¢coes de chamado

Fatec Itaguera - Suporte Técnico

aquera - Prof. Miguel Reale » F:

Supart:

» Enviar um chamado

Em que podemos ajudar?

° Problema de conexde o Problema de hardware
Instalacao/ de/d de di N
netalacaolupgradeldowngrade de E-mail Institucional / Teams
software

° Infraestrutura geral (elétrica, méveis, ° Consumiveis de laboratério (chapa de
etc)

metal, lubrificantes, et}

0

Fonte: Autoria propria (2026)

3.2 DA ABERTURA DE CHAMADO E VISUALIZAGAO DE TIQUETE(S)
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Seguindo os passos corretamente e chegando a Figura 6, selecione a opgao
que melhor resume o problema apresentado. Caso nenhuma das opgdes se adeque

a necessidade atual, utilize "Outros". Como exemplo, usaremos esta ultima opg¢ao.

3.2.1 Preenchimento do tiquete

Para a abertura do tiquete, preencha adequadamente cada campo com as

informacdes necessarias

Figura 7 - Template do tiquete "Outros'
VEnviar'u"r?wCﬁamado‘

Nao altere!

Artigos sugeridos da base de conhecimento:
Nenhum artigo relevante encontrado.

Fonte: Autoria propria (2026)

Analisando a Figura 7, é possivel observar os campos comuns dos tiquetes:
Prioridade, Assunto, Mensagem e Anexos.

A prioridade varia entre baixa, média, alta e critica. Os modelos ja vém pré-
definidos, ndo havendo necessidade de alteracdo. ATENCAO: o abuso dessa
ferramenta para beneficio proprio atrapalha o andamento ndo s6 da sua resolugao,

mas dos demais chamados, sendo passivel de banimento do sistema.
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O assunto deve ser um resumo da solicitagdo. Dependendo da categoria,
existem assuntos pré-definidos que auxiliam no preenchimento de informacgdes
importantes.

A mensagem serve para detalhar toda a situagado; forneca o maximo de
informagdes possivel. Os anexos (fotos e videos do problema) ndo séo obrigatérios,
contudo, o envio é altamente recomendado.

Figura 8 - Confirmacao de envio

L LaelB.T. D.B. Moraes v

minutes, please check your Junk, Bulk or Spam folders. Mark the

Verique a confirmac¢ao de enviono e-mail,

veja se nao caiu no spam ou lixo eletrénico!
Fonte: Autoria propria (2026)

3.2.2 Visualizagao do chamado atual

Clicando em "Ver seu chamado"” (Figura 8), vocé sera redirecionado para a tela
a seguir:
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Figura 9 - Visualizagao geral do chamado

Fatec Itaquera - Suporte Técnico L LaelB.T. D.B.Moraes v

Prof. Miguel Reale > Fatec Itaquera - Suporte Tecnico > Meustickets > Seu chamado

Assunto problematico

1 De: A LaelB.T.D.B.Moraes ¥ »hi4minutos
[

Criado: 09/04/2026 19:02:41

Atualizado:  09/04/2026 19:02:41

Lael B.T.D. B. Moraes

Fonte: Autoria propria (2026)

1. E possivel visualizar o corpo/pedido original do tiquete;

2. E possivel adicionar mais informagées ou responder ao tiquete;

3. E possivel visualizar o status e sua Ultima atualizacdo. Dando énfase aos
asteriscos: a pagina nao atualiza o chamado em tempo real, sendo necessario
recarrega-la (pelo botdo na tela ou pela tecla F5). Ja o botado "Marcar como resolvido"
serve para quando o problema for solucionado sem a intervencédo de outra pessoa,;
assim, o proprio usuario pode marcar o chamado como concluido. Na Figura 10,
podemos observar a mudanca de status, a resposta da equipe, a opgao de classificar
o atendimento e o horario da ultima atualizagcédo. Se, por acaso, o chamado néo tiver

sido totalmente resolvido, € possivel reabri-lo clicando em "Abrir chamado”.
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Assunto problematico

De: A LaelB.T.D.B.Moraes v »haumahora

Respondido por Auxiliar(es) Docente(s) » ha 6 minutos

013, Lael, tudo bem? [Abrir chamadol

o teoca do Criado: 09/04/2026 19:02:41
Atualizado:  09/04/202620:14:14 e

Ultimoa Auxiliar(es) Docente(s)

itil? Sim | Ndo

Fonte: Autoria propria (2026)

Na Figura 10 podemos observar a mudancga de status, a reposta, classificar o
atendimento, visualizar o horario da ultima atualizagdo e se por acaso, o chamando

nao foi totalmente resolvido reabrir o chamado clicando em “Abrir chamado”.

3.2.3 Visualizagdao do chamados anteriores

Caso saia da pagina atual ou queira visualizar tiquetes anteriores, retorne a
pagina inicial logado no sistema. Seguindo o exemplo da Figura 1, clique no botédo 6

("Meus tickets") e vocé sera redirecionado a imagem a seguir:

Figura 11 - Histérico de tiquetes

Fatec Itaquera - Suporte Técnico L Lael B.T.D.B. Moraes v

Meus tickets

5E3-612-3QQH 20:21:31

7 R29-9QLTL33 09/04/2026 18:15:42 sadfasdf Resolvido Baixa

Numero de chamados: 2 | Nimero de paginas: 1

Fonte: Autoria propria (2026)
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4 CONCLUSAO

A adocao do sistema HESK pela Faculdade de Tecnologia (Fatec) Itaquera —
Prof. Miguel Reale representa um passo significativo na modernizagdo da
infraestrutura de suporte e na otimizagdo da comunicacéo institucional. Este manual
de orientagcdo foi elaborado com o compromisso de democratizar o acesso a
informacgdo, garantindo que alunos e docentes compreendam de maneira clara e
objetiva todos os procedimentos necessarios para a correta utilizagao da plataforma.

Espera-se que a padronizagédo do atendimento por meio deste sistema reduza
o tempo de resposta das equipes técnicas, elimine a dispersdo de informagdes em
canais nao oficiais e proporcione uma gestdo mais transparente e rastreavel das
demandas operacionais da unidade. Contudo, o sucesso e a maxima eficiéncia do
HESK dependem, fundamentalmente, do engajamento e da colaboragdo de toda a
comunidade académica no cumprimento das diretrizes e boas praticas estabelecidas
neste documento.

Por fim, ressalta-se que o aprimoramento dos servigos prestados pela Fatec
Itaquera é um processo continuo. A utilizag&o diligente do sistema de chamados nao
apenas viabiliza a solugédo de problemas individuais de forma agil, mas também gera
métricas e indicadores valiosos. Esses dados auxiliardo a administracdo na tomada
de decisoes estratégicas futuras, consolidando, assim, um ambiente educacional cada

vez mais estruturado, colaborativo e eficiente
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