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1.Descricao

Este documento descreve como utilizar o sistema de chamados GLPI.

Ele € um sistema de Service Desk, open source, composto por um conjunto de servigos
para a administracao de inventario de equipamentos de informatica, controle de chamados
técnicos e gestdo de base de conhecimentos.

Este sistema foi personalizado, instalado e configurado pela equipe da Coordenadoria Geral
de Suporte e Servigos de Tl — CGSS. O objetivo desta implementagéo, é informatizar os
registros de atendimento de suporte técnico em informatica realizado aos usuarios do Ifes.

2.Acessando o GLPI

Para acesso ao sistema, € necessario a utilizagdo de um navegador de internet, podendo
este ser o Internet Explorer, o Mozilla Firefox, o Google Chrome ou qualquer outro.

O link para acesso ao sistema é: http://suporte.ifes.edu.br ou vocé pode acessar utilizando a

mesma pagina que os demais sistemas do IFES (http://www.ifes.edu.br/sistemas), clicando
no icone “Suporte”, aparecendo a tela como mostra a Figura 1.
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Figura 1 - Tela do sistemas de chamados do Ifes

Apos acessar a pagina, sera apresentada os trés sistemas de chamados de suporte. Para
acessar o sistema de chamado do registro académico deve clicar em “Pagina do Sistema”,
como ilustra a Figura 2.
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Figura 2 - Acesso ao sistema de chamados do Registro Académico

Sera aberto a tela de login, Figura 3, para que o usuario digite suas credenciais de acesso,
que é a mesma usada para se autenticar nas estacdes de trabalho.

Figura 3 - Tela de Login

3.Abrindo o chamado

Apos efetuar o login a tela da Figura 4 é apresentada.

€ 5 C & suporteifesedubr/ensino/front/nelpdeskpublicphp v GBa @ :

Figura 4 - Tela do sistemas de chamado



Para abrir chamados clique no link “Cria um chamado” conforme demonstrado na Figura 5.

Figura 5 - Criar um chamado
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3.1.Criando o Chamado

Ap6s clicar no botdo/aba “Cria um chamado”, sera aberta uma janela como mostra Figura 6.

Descreva o incidente ou a requisicdo

Tipz
Categoria
Urgéncia

Informe-me sobre as agles tomadas

Elementos associados

LocalizagBo

Obzervadorss

Titwlo

De=crigio

(IFES > CAMPUS SERRA)
R=guizicio T
Atwstads de mscolaridads | 0
Média =

Acompanhar por =-mail Sim ¥

E-rmiail: | | |

Meue pariféricos --—--- = | Adicionar

— | i

Amompanhar por e-mail Sim *
E-mail:

+

Sollcitar Aleg1ado 02 escolaridase

Formatos~ B

Preencha os dados Abaixo:
Matricula:

Mome completo (sem abreviaturas):

Curso:

Data de solicitacdo:

Arraste e solte seu arquivo agui, ou

Escolher arquives | Nanhum anquivg s2lecionado

Enviar mensagem

Figura 6 - Tela de criagao de um chamado

* Tipo: “Requisi¢cao” e “Incidente”.
- Requisi¢do: E qualquer solicitagdo, contato, pedido de informag&o ou duvida
acessar um servico de TI.
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- Incidente: E uma interrupcdo/falha inesperada ou redugdo na qualidade de um
servigo de TI.

» Categoria: Servicos prestados através do suporte. Pode trocar depois em caso de escolha
errada.

Obs.: Dependendo da categoria podera solicitada algumas das seguintes informacgdes:
» Urgéncia: Nivel de urgéncia do chamado.

* Me informe sobre as agdes tomadas:

- Acompanhar por e-mail: “Sim” ou “Nao”, dependendo de sua pretensdo. Sim,
significa que toda alteragdo do chamado o e-mail referido recebera as mensagens
de acompanhamento.

- E-mail: Caso a resposta seja “sim”, informar o e-mail que recebera as mensagens.

* Elementos associados: Nao precisa ser preenchido.
* Localizagao: Usuario ligado a qual curso.

* Observador: A pessoa que esta indiretamente ligado ao chamado, ndo sendo o
requerente.

- Acompanhar por e-mail: “Sim” ou “Nao”, dependendo de sua pretensdo. Sim,
significa que toda alteragdo do chamado o e-mail referido recebera as mensagens
de acompanhamento.

- E-mail: Caso a resposta seja “sim”, informar o e-mail que recebera as mensagens.

* Titulo: Titulo do chamado (Favor preencher com um titulo que indique o problema).

» Descrigao: Descricdo da solicitacao (Favor preencher com o maximo de informagao para
que ajude na solugdo do problema e evitar repetir o informado no titulo).

* Arquivo: Espacgo para anexar arquivos que ajudem a resolver o problema solicitado (Ex:.
Imagens da tela de erro, etc). O arquivo pode ser arrastado para area mostrada no Figura 7
ou através do botao “Escolher arquivos”. O tamanho maximo do arquivo é de 50 Megabytes.

Arraste e solte seu arquivo aqui, ou
Escolher arquivos | Menhum arguivo selecionado

|+ Copiar |

Figura 7 - Anexando um arquivo

Depois de tudo concluido, cligue em “Enviar mensagem” para abrir o chamado. Vai
aparecer no canto inferior direito da tela no numero do chamado, como mostra a Figura 8.
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Seu chamado foi registrado, o atendimanto esta em
progresso. (Chamado: 945)

Item adicionado com sucesso: Desconsiderar - Teste
para criacao de manual

Obrigada por utilizar o nosso sistema automatico de
helpdesk,

Figura 8 - Numero do chamado

4 Visualizando o chamado aberto

Ao clicar na aba Chamados, Figura 9, sera visualizada a tela com os chamados em abertos,
conforme Figura 10.

Home Chamados

@

Figura 9 - Ver os chamados

Oltima Data de
atualizacdo abertura

Requerente - Atribuido para -
Requerente Técnico

Tempo para
solugdo

] Titulo Status Prioridade Categoria Descricio

945 Desconsiderar - Teste para criacio @ 2020-03-26 2020-03-26  Média Nada consta para Pode desconsiderar o chamado, teste para
de manual Novo  23:4! 23:45 docente criagdo de manual

Ultima Data de Prioridade Requerente - Atribuido para -

Tempo para
atualizacao abertura Requerente Técnico a

s Descricio

0] Titulo Status Categoria

Figura 10 - Chamados abertos

* ID: NiUmero do chamado.
* Titulo: Titulo do chamado.

« Status: Informa se o chamado é Novo, foi solucionado ou fechado.

5. Adicionando acompanhamentos

Além de visualizar os chamados que foram abertos, o wusuario pode adicionar
acompanhamentos que ajude a resolver o problema no chamado caso ele n&o esteja com o
status de “Fechado”. Para abrir o chamado basta clicar no Titulo do chamado onde sera
exibida uma tela de maior detalhes e opgdes, como ilustra a Figura 11.



ID

Titulo

Desconsiderar - Teste para criacdo
de manual

945

ID

ﬁ Titulo

Status Ul_time Data de Prioridade
atualizacdo abertura

. 2020-03-26 2020-03-26 Media

Mowg 23145 23:45

Status Ul_tima: Data de Prioridade
atualizacao abertura

Figura 11 - Abrir um chamados cadastrado

A tela de visualizagao padrdo de um chamado é exibida (Figura 12), em seguida clicar em

“Processando chamado’:

Chamado

Processando chamadoe o

c Data de

Estatisticas abertura

UOltima
atualizacdo

Base de Conhecimento
Itens

Tempo para

Histérico 2 atendimento

Todos Tempo interno

para
atendimento

Tipo

Status

Urgéncia

Impacto

Prioridade

Ator

Chamado - ID 945 (IFES > CAMPUS SERRA)

2020-03-26 23:45 Por

2020-03-26 23:45 por

Tempo para
solucdo

Tempo interno
para solucio

Requisicdo Categoria Mada consta para docente
Novo E;;?J?;ri‘ggg Helpdesk

Média Aprovacdo MNEo estd sujeita a aprovacdo
Médio Localizacdo
Média

Requerente Observador

Figura 12 - Tela de Visualizagdo Padrao de um Chamado

Apos clicar em “Processando chamado”, sera exibido todos os acompanhamentos até entao
registrados para o chamado (indicado na Figura 13), clicar em “Acompanhamento”.

Chamado

Adicionar : | © Acempanhamento & Documento

Processando chamade o

® Desconsiderar - Teste para criacdo de manual (IFES > CAMPUS SERRA) 171

Estatisticas

Historico de agdes : ﬁ

(© 2020-03-26 23:45

~

Histérico 2 d

Base de Conhecimento

Itens Desconsiderar - Teste para criacdo de manual

Todos

Figura 13 - Tela de Visualizagdo de Acompanhamentos

) Pode desconsiderar o chamado, teste para criacdo de manual



Colocar a descrigdo e clique em “Adicionar” (Figura 14). E possivel solicitar, através de
acompanhamentos, por exemplo, o cancelamento do chamado caso este seja solucionado
sem a intervencgao técnica, poupando tempo de analise da equipe.

Desconsiderar - Teste para criacao de manual (IFES > CAMPUS SERRA) 11
Chamado ..
Adicionar: (O Acompanhamento & Documento
Processando chamado g
Estatisticas Novo item - Acompanhamento
Base de Conhecimento Formatos = B I A~ B ~ = == = = Oo o ::

Itens

Histdrico 2 $
Todos DESCRICAOD

Descrigdo

Arguive(s) (50 MB max) i

Anexar arguivo por arrastar e soltar ou copiar e colar no editorSelecionar

== 7

Figura 14 - Descricdo do acompanhamento

Obs.: E importante para controle das atividades o relato de todas as agdes (usuario e
técnico) em relagdo ao chamado.

6.Aprovando solugao

Apo6s um chamado ser resolvido pelo técnico, passa a ter o status como “Solucionado” essa
solugao podera ser aprovada pelo requerente, como ilustra a Figura 15.

1D Titulo Status Ul.t-""? Data de Prioridade
atualizacado abertura
945 Desconsiderar - Teste para criacdo O 2020-03-27 2020-03-26 Média
de manual Solucionado B00:26 23:45
ID Titulo Status L”.t-""? Data de Prioridade
atualizacado abertura

Figura 15 - Tela de Visualizagdo do Chamado Solucionado

Para aprovar a solugcédo basta abrir o chamado, clicar em “Processando chamado”, como
mostrado na Figura 12, e aparecera os campos conforme Figura 16.



Chamado Aprovacido da solucio
Processando chamado 1

Estatisticas Comentdrios )
(Opcienal gquande aprovado)

Base de Conhecimento

Ttens Recusar a solugdo c $ Aprovar a solugio
5

Histérico . .
Histérico de acoes
Todos

Figura 16 - Tela de Aprovando Solugao

Escrever um comentario aprovando ou nao a solugdo. Caso nao aprove o status do
chamado passara a ser “Novo” e retornara para a fila de atendimento do grupo técnico. No
caso de aprovado, o chamado ira ser encerrado e seu status passara para “Fechado”.

Obs.: Se nenhuma aprovacao for inserida no prazo de 3 dias o chamado sera considerado
solucionado e encerrado.



