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1. Introducao

GLPI — Gestao Livre de Parque de Informatica

(Traduzido do site do projeto)

"Solugao livre para gestao de parque de informatica e helpdesk (suporte ao usuario), o GLPI é
uma aplicacdo Web Open-Source (codigo aberto) para gerenciar inventario de hardware, software ou
componentes de um computador, bem como a gestdo de assisténcia aos usuarios."

Ferramenta Open Source de helpdesk para gerenciamento e registro de chamados que auxiliam
nas tarefas de controle e resultam em respostas aos chamados de forma rapida, eficiente e interativa,
pois tanto a Equipe do Nucleo de Recursos Computacionais (NRC) quanto o usuario estaréo
acompanhando o andamento do processo, podendo assim, melhorar a qualidade do atendimento.

2. Entendendo o processo de atendimento

Antes de passarmos ao passo seguinte, é importante que entendamos como se da o processo
de atendimento. O Fluxograma abaixo mostra o fluxo dos chamados abertos, da sua abertura ao seu
fechamento.

31- Acessar
sistema

3.9 Servidar reprova a
solugio do chamada? f

Inicio das -
athiidades s : Mo
¥ Deseja 4 e
Wisualizar um Deseja Adicionar um i

Deseja Sbrir chamada? Aeampanhamento? Sim
um chamado? #%  Nig

35837
Acompanhar o
thamado

Sim SIM

[ &%

Servidor

Mo

3.8 Adicianar um
Acompanhamenta

3.4- Abrir um
chamado

A

Afribui o chamada ao GLFLencerra o
servidorresponsael chamado

Fluxograma de Atividades do Mdadulo de Ponto Eletrdnico

Ténico de 11
soluciona

Téchico de T é

natificado chamado

Fimn das atividades

Essa é uma visao geral do processo, cada fase tem suas particularidades e estas serao tratadas
na sequéncia deste manual.
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2.1 Objetivo

Orientar os Servidores do Instituto Federal de Goias a realizar a abertura, acompanhamento e
feedback de chamados, através do sistema GLPI.

2.2 Responsabilidade
DTI - responsavel pela infraestrutura do sistema GLPI

Servidores dos campus e Reitoria - Responsaveis pela abertura, acompanhamento e
feedback dos chamados abertos.

Técnicos e Analistas de Tl — Responsaveis pelo atendimentos dos chamados.

3. Instrucoes de uso
3.1 Login

Abra seu navegador e digite o enderego http://suporte.ifg.edu.br/

Realizar o processo de login, informando suas credenciais IFG-ID, conforme visto na figura

oEE .
HE

HER INSTITUTO FEDERAL I
Bl Gojss :

abaixo:

Sistema de Service Desk do Instituto Federal de Goias

3.2 Tela Inicial

Apds o Login, sera apresentada ao servidor uma tela contendo as informagdes sobre os
chamados em aberto, solucionados, em atendimento, bem como a opg¢ao de abrir um novo chamado.
E possivel observar também o nivel de acesso que o servidor possui. Por padrédo, o nivel é “Self-
Service”.
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? * a‘ Marco Tulio Guimarae ...

Cria um chamado FAQ

Home Reitoria Self-Service v

Cria um chamado +

Chamados Nimero
Novo o
Processando (atribuido) 0
Processando (planejado) o
Pendente o
Solucionado 0
Fechado 5
Excluido 0

Anotagdes pablicas

Feeds RSS piblicos

GLPI 0.90.1 Copyright (C) 2015~ by Teclib' - Copyright (C) 2003-2015 INDEPNET Development Team

3.3 Status do Chamado

¢ Novo: Todo chamado registrado sem atribuicao de técnico.

¢ Processado (Atribuido): Chamado atribuido ao técnico responsavel.

e Processado (Planejado): O chamado foi atribuido, porém sera atendido conforme o
planejamento técnico.

e Pendente: Status que sinaliza a dependéncia de terceiros, equipamentos ou algo que nao
esteja relacionado com o usuario ou o técnico.

¢ Solucionado: Chamado solucionado.

¢ Fechado: Chamado fechado.

Cria um chamado +

Chamados MNumero
Movo 1
Processando (atribuido) 1
Processando (planejado) 0
Pendente o
Solucionado 0
Fechado &
Excluido 0
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3.4 Abrir um chamado

Na tela inicial, clique no icone “Cria um Chamado” e a seguinte tela se apresentara:

Este chamado me diz respeito s, -

- Marco Tulio Guimaraes dos Santos (6]
Acompanhar por e-mail Sim v
E-mail: marce.santos@ifg.edu.br
Descreva o incidente ou a requisicdo (IFG > Reitoria)

Tipo Requisicio v

Categoria® | v | @

Urgéncia Média

Localizaggde r | @

Acompanhar por e-mail  sim
Observadores E-mail:

+

Titulo®

Descricgdo da requisigdo/fincidente:
Descrigio* Telefone de contato:

Setor/local atendimento:

Arguivo (2 MB max) (D

Arraste e solte seu argquivo aqui, ou
Procurar...

Enviar mensagem

Preencher no minimo os campos obrigatdrios (identificados pelo asterisco vermelho);

“Categoria”: corresponde a classificagao dos itens do catalogo de servigos da organizagao, por
exemplo, Acesso a Internet, Conferéncia WEB (RNP), Suporte a Computador, Suporte a Impressora.

“Titulo”: (geralmente colocamos um nome que resume o motivo do chamado);

“Descrigcao”: Descreva o problema ou incidente, ndo se esquecer de colocar o ramal para
contato e o nome do setor. Se possivel informar também o endereco IP da maquina, caso o suporte
seja para a mesma. Dependendo da categoria, serao inseridas no corpo da descri¢cao as informagdes
gue deverdo ser preenchidas para um melhor atendimento.

“Arquivo”: Caso seja necessario podera ser anexado um arquivo junto ao chamado.

Clicar no botao “Enviar mensagem”, logo apds, aparecera uma mensagem confirmando a
abertura do chamado.

3.5 Acompanhar um chamado

Na barra de Menu: Clicar em “Chamados”.
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7 W L Marco Tulio Guimarae ...

Cria um chamado FAQ

Elonac v + Reitoria Self-Service v
B Caracteristicas - Status € v N3o fechado v Pesquisar
Exibir (ndmero de itens) 20 w T Dela2em?2

s Requerente Atribuido Atribuido
1D Titulo Status atu::::‘eo ::::md; Prioridade - para - Categoria ve[:.:;l:::'o Tipo Localizacdo 2::5; Entidade
Ls Requerente Técnico técnli::o
5272 Chamado O 30-03-2016 30-03- Média Marco Tulio  Douglas Solicitagdo/Suporte/Instalagdo Requisicio PRODI IFG >
para Pm_‘:ﬁsandc 09:21 2016 Guimaraes Rolins de  de Sistemas IFG = GLPI - Reitoria
teste 1 (atribuido) 09:17 dos Santos  Santana Service Desk
Marco
Tulio
Guimaraes
dos
Santos
5273 Chamado @ Novo 30-03-2016 30-03- Media Marco Tulio Solicitagdo/Suporte/Instalagdo Requisicdo PRODI IFG =
para 09:18 2016 Guimaraes de Sistemas IFG = GLPI - Reitoria
teste 2 09:19 dos Santos Service Desk
o Atribuido
e Requerente Atribuido
1D Titulo Status “!“'“E Data de Prioridade - para - Categoria Da!z de Tipo Localizacde P2~ Entidade
atualizacdo abertura s, vencimento Grupo
Requerente Técnico e
Exibir [ndmero de itens) 20 v Deala2an 2

GLPT 0.90.1 Copyright (C) 2015- by Teclib' - Copyright (C) 2003-2015 INDEPNET Development Team

Caso nao liste o chamado que deseja Acompanhar (abrir/visualizar), verifique o filtro de chamados.
A lista de chamados listada depende da opgao selecionada no filtro. Na imagem anterior temos um
exemplo onde foi filtrado todos os chamados “nao fechado”.

Para melhor visualizacao, veja a abaixo a barra de filtro:

+ Caracteristicas - Status é ¥ N3o fechado v Pesquisar x

3.6 Detalhar um chamado

Na coluna “Titulo” clique sobre o nome do chamado desejado para abri-lo.

1D Titulo Status

Processando
(atribuido)

5 273 Chamadoy ® Novo

D Titulo Status
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Na tela seguinte, clique na opcao “Chamado” localizada no MENU do lado esquerdo. A tela
abrira varias informacgdes referentes ao chamado, como por exemplo “Atribuido para”, nesse campo é
possivel visualizar qual técnico ira atender o chamado, caso essa opgao esteja vazia significa que o
chamado ainda nao foi atribuido para ninguém.

Lista Chamado - Chamado para teste 1 - ID 5272 (IFG > Reitoria) 1/1

Ch d PP
Chamado - ID: 5272 (IFG > Reitoria)

Processando chamado ©

Data de Data de
ey abertur  30703-2016 09:17 vencimento
Documentos e
Por Marco Tulic Guimaraes dos Santos Ult_lma" 30-03-2016 09:21 por Marco Tulio Guimaraes dos Santos
Thene atualizacio
Historico 7 “ s . 4  Solicitagdo/Suporte/Instalagdo de Sistemas IFG = GLPI -
Tipo Requisigdo Categoria Service Desk
Todos
Status Processando (atribuidao) Orlg(::n:l (Ja Helpdesk
requisicao
Urgéncia Média Aprovacdo Nio estd sujeita a aprovagdo
Impacto Médio Localizacdo PRODI
Prioridade  M&dia
Ator Requerente Observador Atribuido para
& Marco Tulio Guimaraes dos & Douglas Rolins de Santana @
Sant 3 & %
antos @ & & Marco Tulio Guimaraes dos
Santos @ &
Titulo* Chamado para teste 1

Descrigdo da requisigdo/incidente: Chamado para teste 1
Mome do Sistema: GLPI
Telefone de contato: 52-36122266
Descrigao®
Setor/local atendimento: DTI

IP do computador{caso necessario acesso remoto): 10.1.233.233

MN® do patrimdnio do Computador: REIB8988

Chamados
relacionados

Arquivo (2
MB max) @

Arraste e solte seu arquivo aqui, ou
Procurar...

3.7 Acompanhar uma Tarefa ou Acompanhamento

Novamente no MENU do lado esquerdo, clique na opgao “Processando chamado”. Nessa opgao
€ possivel visualizar os acompanhamentos e as tarefas adicionadas referentes ao chamando.

Quando a caixa de texto for da cor amarela refere-se a uma “Tarefa”, quando for cinza refere-se
a um “Acompanhamento”.
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Chamado - Chamado para teste 2 - ID 5273 (IFG > Reitoria)

( 30-03-2016 10:59

Tarefa realizada no chamado.

Lista

Chamado u

Adicionar :

. . Acompanhamento ‘ Documento

Estatisticas
Documentos . R

Historico de acoes :
Itens
Historico 8
Todos

@ 30-03-2016 09:19
Requerente

=

Douglas Rolins De
Santana

Lembrete de chamado
Chamado para teste 2

Descricdo da requisicdofincidente: Chamado para teste 2

Nome do Sistema: GLPI

Telefone de contato: 62-36122266

Setor/local atendimento: DTI

IP do computador({caso necessario acesso remoto): 10.1.222.222

N? do patrimdnio do Computador:REI77677

3.8

Adicionar um Acompanhamento ou um Documento:

Esse é o recurso do GLPI para troca de informagdes entre o usuario e o técnico. Para cada
resposta ou informacdo a respeito do problema ou solicitagdo o usuario devera incluir um novo

“Acompanhamento”.

Clique na opcao “Processando chamado” no MENU do lado esquerdo, do lado direito do MENU
ira aparecer o texto “Adicionar:”, logo abaixo tera a opcdo “Acompanhamento” que serve para

adicionar um texto ao chamado, e a opcéo °

‘Documento” que serve para anexar um arquivo.

Chamado

Processando chamado 1

Adicionar :
® Acomp

B o

Estatisticas

ito

)

Documentos

Novo item - Acompanhamento

Ttens

Histérico »

Todos

Adicionar um documento

Descricio

Esta faltando restaurar o backup dos meus arquivos | ‘

Arraste e solte seu arquivo aqui, ou

Procurar.

Adicionar v

Historico de acées :

@ 30-03-2016 09:19
Requerente

(@ 20-03-2016 10:50

@

Douglas Rolins De
Santana

Tarefa realizada no chamado.

Feito

Douglas Rolins de Ssnrana

Lembrete de chamado
Chamado para teste 2

Descricdo da requisicdofincidente: Chamado para teste 2

MNome do Sistema: GLPI

Telefone de contato: 62-36122266

Setor/local atendimento: DTI

IP do computador(caso necessdrio acesso remoto): 10.1.222.222

No do patriménio do Computador:REI77677

Figura 1 — Digitando um acompanhamento
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Chamado s
Adicionar :

Processando chamado 2
’ Acompanhamento . Documento

Estatisticas

— T e —
Historico de acoes :

Itens

Histdrico 9 ® 30-03-2016 11:27

Estd faltando restaurar o backup dos meus arguivos.
Todos (I

Marco Tulio Guimaraes

Dos Santos
(©) 20-03-2016 10:59
Tarefa realizada no chamado.
Feito -
Douglas Rolins de Santana ..@ l
Douglas Rolins De
Santana
(® 30-03-2016 09:19 Lembrete de chamado

Requerente Chamado para teste 2

Descricdo da requisicdo/incidente: Chamado para teste 2

Nome do Sistema: GLPI

Telefone de contato: 62-36122266

Setor/local atendimento: DTI

1P do computador(caso necessario acesso remoto): 10.1.222.222

Ne do patriménio do Computador:REIZ7677

Figura 2 — Acompanhamento adicionado

Veja que agora apareceram as informagbes que vocé acabou de adicionar como
acompanhamento.

3.9 Solucao

Quando o chamado é solucionado, a solugdo aplicada pelo técnico estara visivel na opcao
“Processando chamado” do MENU esquerdo.

A caixa de texto referente a solugao é facilmente identificada pela cor azul.

Veja na figura abaixo, que o solicitante podera “Aprovar a solugdo” ou “Recusar a solugao” e
fazer comentarios a respeito da decisao escolhida.
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Chamado i
Adicionar :
Processando chamado 2

_ | Acompanhamento . Documento
Estatisticas
Documentos = =
Aprovacao da solucdo
Itens
Histérico Comentarios
(Opcional quando aprovado)
Todos

Aprovar a solugido Recursar a solugéo
Histérico de acoes :
(© 30-03-2016 15:0¢

=

Douglas Rolins De
Santana

Realizado a restauracdo do backup conforme solicitado pelo usudrio.

©® 30-03-2016 11:27

(\ Esta faltando restaurar o backup dos meus arquivos.

Marco Tulio Guimaraes

Dos Santos
(© 30-03-2016 10:59
Tarefa realizada no chamado.
Feito =
Douglas Rolins de Santana
Douglas Rolins De
Santana
© 30-03-2016 09:19 Lembrete de chamado

Requerente Chamado para teste 2

Descricdo da requisicdo/incidente: Chamado para teste 2

Nome do Sistema: GLPI

Telefone de contato: 62-36122266

Setor/local atendimento: DTI

IP do computador(caso necessario acesso remoto): 10.1.222.222

N° do patriménio do Computador:REI77677

3.10 Satisfacao

Apods a aprovacao do chamado no MENU esquerdo aparecera a opgao “Satisfacdo”, nela o
solicitante podera avaliar a satisfacao referente ao atendimento recebido.

A avaliagdo pode variar de 1 a 5 estrela. Onde 1 estrela significa Muito Ruim e 5 estrela
significa Muito Satisfeito. Marque a quantidade de estrela desejada.

Logo abaixo, tem um quadro onde o solicitante pode escrever observagdes referente a sua
avaliacdo.

Veja na figura abaixo uma imagem do MENU “Satisfagéao”.
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Assisténcia  Gerénca  Femamentas  Plugdins  Administragdo

Home Assisténda  Chamados + Q 22 vO

Chamado - Realizar testes e configuracdo no GLPT para pesquisa de
satisfacdo - ID 7134 (IFG > Reitoria)

K< Lista 1320 ) )

Chamado A
Satisfacdo - 1D 2

Processaada chamado 5

Satisfago com a solugdo do chamado e
Satisfagdo

Estatisticas
Comentarios
Documentos
Aprovagoes 4

Itens Salvar

Custos

Tarefas do projeto
Problemas

Mudancas

Historico 3

Todos

4.Consideracoes Finais

Qualquer davida quanto a utilizacao do sistema GLPI, favor entrar em contato com a equipe de
Tecnologia da Informacao de seu Campus ou Reitoria.

Nao temos a pretensao de exaurir todas as questdes a respeito do GLPI neste manual, por isso
contamos com sua colaboracgdo para o aperfeicoamento do mesmo.

Referéncia: Site do Projeto: www.glpi-project.org
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