
MARÇO/ 2026

ABERTURA DE INCIDENTES  – 

SISTEMA SOLAR

SmarTI



CENTRAL DE ACESSOS/

CENTRAL DE INCIDENTES

CONSULTA, COMPARTILHAMENTO, 

REABERTURA DE CHAMADOS  

OBJETIVO

O  o b j e t i vo  d e s t e  m a t e r i a l  é  o r i e n t a r  o  c o l a b o r a d o r  q u a n t o  a  a b e r t u ra  d e  I n c i d e n t e s  ( S i s t e m a  

S o l a r ) ,  c o n s u l t a ,  c o m pa r t i l ha m e nt o ,  r e a b e r t u r a  e  p r i o r i z a çã o  d e  c h a m a d o s  n a  f e r r a m e nt a  S m a r T I .

O  m a t e r i a l  d e t a l h a  o  pa s s o  a  pa s s o  d e  t o d o  o  p ro c e s s o  d a  s o l i c i t a ç ã o :

PRIORIZAÇÃO DE CHAMADOS



SmarTI

INSTRUÇÕES

Utilize o Google Chrome

Não precisa de VPN ou acesso via 
rede cabeada corporativa

https://clarobr.atlassian.net/servicedesk/customer/user/login?destination=portals

Link de acesso

Digite o Endereço de e-mail 
(corporativo) e clique no botão 

Próximo

Acesse com suas credenciais CLARO 
BR (login e senha de rede) + segundo 
fator de autenticação do Duo Mobile

Clique no botão Continue com a 
conta da Atlassian



SmarTI

INSTRUÇÕES

Realize o segundo fator de 
autenticação do Duo Mobile, que 

deve estar instalado e configurado no 
seu celular

Preencha no campo editável o código 
gerado no Duo Mobile



DE X PARA DAS CLASSIFICAÇÕES PARA O SMARTI

https://corpclarobr.sharepoint.com/sites/PortalTI/sitepages/Guia-de-Classificacoes.aspx  

Link de acesso

INSTRUÇÕESINSTRUÇÕES

Acesse o link informado abaixo, para 
conferir o De x Para das 

classificações para o SmarTI.

https://corpclarobr.sharepoint.com/sites/PortalTI/sitepages/Guia-de-Classificacoes.aspx
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CENTRAL DE ACESSOS

INSTRUÇÕES

Clique em Central de Acessos



LOGIN E ACESSOS
(GESTÃO DE ACESSOS)

INSTRUÇÕES

Clique na opção Login e Acessos



REPORTAR UM PROBLEMA DE ACESSO
(GESTÃO DE ACESSOS)

INSTRUÇÕES

Selecione a opção Reportar um 
Problema de Acesso



REPORTAR UM PROBLEMA DE ACESSO
(GESTÃO DE ACESSOS)

INSTRUÇÕESINSTRUÇÕES

Preencha os campos solicitados e 
insira os anexos

1. Selecione o problema: 
FALHA DE ACESSO



REPORTAR UM PROBLEMA DE ACESSO
(GESTÃO DE ACESSOS)

INSTRUÇÕES

3. Selecione a categoria SISTEMAS

4. Selecione o sistema SALESFORCE 
CEC / SOLAR

2. Selecione para quem se aplica o 
problema

5. Selecione a opção SALESFORCE 
(CEC/SOLAR)



REPORTAR UM PROBLEMA DE ACESSO
(GESTÃO DE ACESSOS)

INSTRUÇÕESINSTRUÇÕES

9

10. Clique no botão “Enviar”

10

6. Informe o Login Impactado

7. Informe o Telefone de Contato

8. Anexe a Evidência do Erro

9. Neste campo descreva (com 
detalhes) o problema

6 7

8

9



ABERTURA DE CHAMADOS
(CENTRAL DE INCIDENTES)

INSTRUÇÕES

Clique em Central de Incidentes



SUPORTE AOS SISTEMAS NETSMS E SOLAR

INSTRUÇÕES

Em Central de Incidentes

Clique na opção Suporte aos 
Sistemas NETSMS e SOLAR



SUPORTE AOS SISTEMAS NETSMS E SOLAR

INSTRUÇÕESINSTRUÇÕES

2. Informe um telefone para contato

3. Selecione a Regional Impactada

1. Selecione para quem se aplica o 
incidente

5 5. Selecione o Tipo de Serviço 
SOLAR

6. Selecione a Classificação 
Como exemplo, foi selecionada a 

Comercial PF

4. Selecione a Localidade impactada

7. Selecione a Sub-Classificação de 
acordo com o problema ou 

dificuldade  

6

7



SUPORTE AOS SISTEMAS NETSMS E SOLAR

INSTRUÇÕESINSTRUÇÕES

9. Selecione o nível de urgência

10. Neste campo descreva um 
resumo do erro

8. Selecione quantas pessoas estão 
impactadas

9

10

8

11
11. Neste campo descreva (com 

detalhes) o problema



SUPORTE AOS SISTEMAS NETSMS E SOLAR

INSTRUÇÕESINSTRUÇÕES

12. Anexe a Evidência do Erro

13. Clique no botão “Enviar”12

13



MARÇO/ 2026

CONSULTA, 

COMPARTILHAMENTO E 

REABERTURA DE CHAMADOS

SmarTI



CONSULTAS DE CHAMADOS

INSTRUÇÕESINSTRUÇÕES

Clique no ícone com as inicias do seu 
nome

Em seguida clique na opção 
Solicitações, para visualizar os 

abertos por você



CONSULTAS DE CHAMADOS

INSTRUÇÕESINSTRUÇÕES

Os chamados serão listados e você 
poderá ver o n° Referência, Resumo, 

Status atual, o Projeto de serviço, 
quem abriu e a Data de criação



CONSULTAS DE CHAMADOS

INSTRUÇÕESINSTRUÇÕES

Clique no chamado para abri-lo

1. Status atual do chamado

2. SLA atual do chamado



CONSULTAS DE CHAMADOS

INSTRUÇÕESINSTRUÇÕES

Abaixo da informação do SLA você 
consegue identificar o Grupo 
Solucionador do seu chamado

1. Parando o cursor de seu mouse em 
cima do nome grupo solucionador 

aparecerá o nome completo do grupo

2. No histórico do chamado você 
conseguirá identificar em qual grupo 

o chamado está parado



CONSULTAS DE CHAMADOS

INSTRUÇÕESINSTRUÇÕES

Clique no chamado para abri-lo

No campo Status identificar a 
informação atual



CONSULTAS DE CHAMADOS

INSTRUÇÕESINSTRUÇÕES

1. Número do chamado 

2. Clique em Compartilhar e no 
campo editável escreva o nome da 
pessoa e selecione ela na lista de 

usuários

A pessoa selecionada para 
compartilhamento será capaz de 

acompanhar o status do chamado



CONSULTAS DE CHAMADOS

INSTRUÇÕESINSTRUÇÕES

Após o chamado ser resolvido

Clicar em Reabrir chamado e 
preencher o campo de comentário

Prazo para reabertura de chamados é 
de 3 dias úteis após a solicitação ser 

resolvida 

Chamados com status cancelados ou 
encerrados não podem ser reabertos



MARÇO/ 2026

PRIORIZAÇÃO DE CHAMADOS

SmarTI



PRIORIZAÇÃO DE CHAMADOS

https://corpclarobr.sharepoint.com/sites/PortalTI/SitePages/Consultores-de-TI.aspx 

Link de acesso
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PRIORIZAÇÃO DE CHAMADOS

INSTRUÇÕESINSTRUÇÕES

O SLA das solicitações de acessos 
variam de acordo com a quantidade 
de usuários envolvidos. Após as 
aprovações (gestor e/ou aprovadores 
funcionais), os prazos para conclusão 
de:
• Chamados com até 20 usuários - 

24h úteis.
• Chamados de 21 a 80 usuários - 

48 horas úteis.
• Chamados de 81 a 180 usuários - 

72 horas úteis.
• Chamados de 181 a 260 usuários - 

96 horas úteis.
• Chamados acima de 260 usuários - 

120 horas úteis.
Para priorizar um chamado de TI, 

acione o seu Consultor Regional de 
TI

Não é necessário o detalhamento do 
problema em si, apenas dos impactos 
específicos neste caso. Ex.: 
Problema: Computador inoperante;
Impactos para o 
negócio: Colaborador de loja sem 
poder atender os clientes, gerando 
insatisfação;
Número do chamado: Informe o 
número do chamado que está 
pendente de tratamento.

https://corpclarobr.sharepoint.com/sites/PortalTI/SitePages/priorizar-chamados-funcionais.aspx 

Link de acesso
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PRIORIZAÇÃO DE CHAMADOS
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PRIORIZAÇÃO DE CHAMADOS

https://corpclarobr.sharepoint.com/sites/PortalTI/SitePages/Consultores-de-

TI.aspx?CT=1685650293739&OR=OWA-NT&CID=ac3bb3cf-8d8b-ec8f-e0be-

80345ca0cad3 

Link de acesso
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