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MANUAL SISTEMA GLPI-v 1.1
ATENDIMENTO DOS CHAMADOS

Objetivo
Orientar os Técnicos em Tl dos Campus e Reitoria a gerenciar os chamados, através do sistema GLPI.

Responsabilidade
DTI - responsdvel pela infraestrutura e manutenc¢do do sistema GLPI
Técnicos e Analistas em Tl — responsaveis pelo atendimento dos chamados através do sistema GLPI.
Recursos Necessarios
Requisitos Minimos: Possuir IFG-ID e um computador contendo acesso a internet.
Procedimentos de Utilizagdao
4.1. Acesso ao sistema
Link para acesso ao sistema: https://suporte.ifg.edu.br
Por padrao, todo servidor ao logar no GLPI estara com o perfil “Self-Service”.

Para mudar o perfil para “Admin” basta clicar na ListBox que encontra-se abaixo do Menu Principal do
programa. Veja as figuras abaixo:

| LBi Preferéncias  Ajuda, Sair (Marca Tulio Guimarae )
| i Home Criaum chamado Chamados | Empréstimos | FAQ |
| |
Home=> . [Self-Service ¥ | Reitoria (estrutura de arvore)
L
Crig um chamado 'L
Chamados Nimero
Novo o
Processando (atribuido) 1
Processando (planejado) o
Pendente o
Solucionado o
Fechado 5
Excluido o
Anotagies publicas
Feeds RSS publicos
|
A 4
GLPI 0.84.4 Copyright (G} 2003-2014 by the INDEPMET Development Team
Home> Reitoria (estrutura de arvore)

i ‘ Self-Service .

Admin
Self-Service
echnician ’

" r
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4.2. Tela Admin

Na tela Inicial do Admin, é importante observar as abas “Visdo Pessoal” e “Visdo do grupo”. Os chamados
atribuidos para o servidor ou para o grupo que ele pertence, serd mostrado nessas abas para facilitar o
gerenciamento das atividades.

» Portugués do Brasil  Minhas configuragbes  Ajuda Sair (Marce Tulio Guimarae .}
e | . 2 & :
ZLPL Ativos | Assisténcia | Geréncia Ferramentas [ Plugins | Admini 1 Pesqbisar
Home > y == Admin v Reitoria {estrutura de arvore)
h 4
A — e ; .
@[ Visao global || Fontes RS || Todos |
Seus chamados em andamento (1) o Seu planejamento
Elemento D i
Anclaghes pessoais
D Marco Tulio Guimaraes Geral COMPUTADOR NAO
568 dos Santos & LIGA (0-2)
Seus chamados observados (1)
Elemento
Ret i D &
o Maricelia Nunes de Geral computador lenio e
547 Menezes & travando (0 - 3)
Chamados a serem processados (3)
Elemento e
Requerente S Descrigao

ID:  Douglas Rolins de c o

549 i Geral Coletar contadores Digimak (0 - 6)

2 di@ify edubr Geral ENC: Toners & computador (0 - 1)

ID:  Dougias Rolins de Garal Preparar manual do tecnico e do

448 Santana & usuario do GLPJ (0-0)

2.005 segundo - 5:51 M8 GLPI 0.84.4 Copyright [C) 2003-2014 by the INDEPNET Development Team.

4.3. Atribuindo e Categorizando chamados

No MENU “Assisténcia” clicar na op¢do “Chamados”.

| Assisténcia

Chamados

Problemas

Planejamento

: Estatisticas

Veja que abaixo do MENU PRINCIPAL existe uma barra onde é possivel filtrar os chamados.

@mus v \ e v [Mova v .Eeggii:‘g}D

T Tt
Exibir (nimero e ftens) [ 15 ¥ | |Pr do (planejad [ Pagina stual em POF pai v|e Deqaidemid
- | Ee‘ndi_}nted
S | Solucionado
&SE' | Fechado
- ‘ Mao solucionado Palade
1] Titulo Entidade Status Mo fechado ade Reguerente Técnico Categoria SErTamein Tipo
Processando
[7] 36 [PROTESTE]Instalar IFG= M Fechado Solucionados + Fechado Reberval Marco Impressio o= Requisicao
impressora Reitoria | Tedos .. i Lustosa de  Tulio
09:29 07:30 Aguiar Guimaraes

Filho & dos Santos
-]

Identifique quais chamados contém o status “novo” ou “Nao solucionado”. Abra-o.
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(Ages|

D Titulo Enfidade  Status Vulima  Datade o000 e de

l cio Requerente Tecnico Categoria et Tipo
[ 35 [PROTESTE]Instalar IFG> 25-09- 25-09- Media Roberval Impressio - Requisicao
impressora Reitoria 2014 2014 Lustoza de
07:30 07:30 .-’-:\gguiar Filho

O corpo de um chamado é dividido em duas partes.

Primeira parte é o corpo principal do chamado. Ja a Segunda parte corresponde ao contetdo da “aba”
selecionada.

| Acompanhamentos “ Aprovacdes ” Tarefas ” Solucdo ” Estatisticas ” Custos [ Documentos ” Problemas ” Histanea (2 | Todos
Chamado - ID: 36 {IFG > Reitoria)
Data de abertura |25-09-2014 ]E‘} 07:30 | Data de vencimento 4 |V (Atribuir um SLA |
Por gober\tal Lustosa de Aguiar Filho ¥ | Ultima atualizaca 25-09-2014 07:30 por Roberval Lustosa de Aguiar Filho
Tipo | Requisicie ¥ Categoria [Impresséo T
[ 1 oo s [Helpsesk v ]
Status Novo hd requisicao Helpdesk ¥ | @i
Urgéncia Media v ‘ Aprovagao | N3 esta sujeita a aprovacio v |
Impacto Médio v Elsments
Prioit WFT associado =
Localizagio [ — v |a@
Requerente @& Observador & Atribuido para &
Ator ﬂ Roberval Lustosa de Aguiar Filho & @ ®
Titulo [PROTESTE] Instalar impressora
Descrigao® Favor instalar impressora do departamento na estagio de trabalho 9999999,
Chamados
documento associado: 0 relacionados #
2 |Adic UM OVO: I |
Menhum acompanhamento para este chamado.

Na opc¢do “Atribuido para” clica no sinal de “+”, aparecera dois ListBox.
O primeiro define para que TIPO de Usuario sera atribuido o chamado.

Atribuido para #

Uisuario

L Fomecedor |

O segundo define para quem sera atribuido.
A opcdo “Acompanhar por e-mail” enviard um e-mail tanto para quem foi atribuido como para quem abriu
o chamado sempre que o mesmo sofrer alguma alteracgdo.

Atribuido para #
Usuari xl

Marco Tulio Guimaraes dos Santos E

{Processando: 0)

Acompanhar por e-mail | Sim ¥

E-mail: marco_santos@ifg edu.br

Também tem a opgao de adicionar um “Observador”.
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Caso o chamado tenha sido aberto sem nenhuma categoria atribuida, é necessario que o servidor realize tal
processo.

€5 || Tarefas || Solucgo ” Estatisticas || Custos !! Documentos || Problemas ii Historico 2 ” Todos |

Chamado - 1D: 915 (IFG = Reitoria)

| Acompanhamentos || Aprov

T | F— - — Imall | ——
Data de abertura [12-11-2014 |!3 113:28 iv Data de vencimento | |:..E | ;V Atribuir um SLA
Por Ultima atualizagdo  12-11-2014 13:52 por glpi
Tipo @iﬂ | || Infraestrutura > Hardware > Impressora » Toni_'lg‘:.@
Status 0"9‘.*"."21 [EMal___* |@®
Urgéncia [media v Aprovagio [M&o esta suleha & aprovacio v
Impacto [Medo ¥ Elemento
Prioridade [Mida 7| sk
Localizagdo [— EET ]

Também é importante que se registre a localizagdo do chamado, identificando o setor de origem, caso o
mesmo ndo tenha sido informado pelo usuario.

4.4. Acompanhamentos

A aba “Acompanhamentos” tanto o perfil “Admin” como o “Self-Service” podem visualizar/adicionar
informacgdes importantes sobre o chamado.

Tipo Data Descrigao Autor Privado
Acompanhamento - 25.09-2014 , . : Marco Tulio Guimaraes dos =
Helpdesk 29.05 Ok, vou realizar o download do driver Santos Nao
Acompanhamento - 25-09-2014 se possivel, instale antes de 11 horas devido a um processo licitatorio que estamos = : o
Helpdesk 09-02 participando. Roberval Lustosa de Aguiar Filhe  Mao

4.5. Tarefas
A aba “Tarefas” é possivel adicionar uma tarefa que tenha sido feita em relagdo ao chamado aberto. O
perfil “Self-Service” possui as mesmas abas, porém, nesse perfil o servidor podera apenas visualizar as

tarefas adicionadas.

Adicionar uma nova tarefa

Tipo Data Descrigéo Duragdo Autor Privado Planejamento
Tarefa de chamado 25-09-2014 08:32 Estamos fazendo o do driver da a Marco Tulio Guimaraes dos Santos Nio :gﬂﬁfm

4.6. Solugao

Quando o chamado for solucionado, o técnico devera adicionar a solu¢do aplicada na aba “Soluc¢édo”, sendo
gue ao salvar, automaticamente o status do chamado mudara para “Solucionado”. O solicitante receberd
um e-mail com o texto informado no campo Solugao.
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Chamado - 1D 36 IFG > Reitoria
Modeio de solugio [ ]m® Pesquisar ume_a_sg[:_;g;:a?
Tipo da solucdo E )
Salvar e adici @ base de conheciment @
B I U i Tamanho + Paragrafo I EEZEEGE
A-Tl—| G = ; o |

A impressora foi instalada e testada com sucesszo.

= = o 4 00

Descricdo

Salvar

4.7. Aprovagoes

Ao salvar a solucgao, ficara disponivel para o servidor que abriu o chamado as op¢des, “Aprovar Chamado”
ou “Recusar chamado”, quando ele aprova o chamado, esse passa para o status “fechado” e é possivel
visualizar a descricdo da aprovagdo na aba “Acompanhamento”. Caso o servidor recuse a solugdo, o
chamado volta para o status “Processando (atribuido)” e o técnico tera que buscar uma nova solucgdo.

Tipo Data Descrigao Autor Privado
ﬁzfgg::hamenln- (2]32;-2014 Roberval Lustosa de Aguiar Filho ~ Nio
ﬁzfgpezznamenlo - 33?33-2014 Ok, vou realizar o download do driver. gﬂ:ﬁ:gg'ruho LI EE Nio
at:lggzahamenlo- 33?33-2014 ::rﬂzisps;ﬁ’l;nstale antes de 11 horas devido a um processo licitatoric que estamos Roberval Lustosa de Aguiar Filhe Mo

4.8. Encaminhar chamado para DTI

O servidor ao abrir um chamado diretamente pelo GLPI, o mesmo ficara vinculado ao Campus/unidade a
que ele pertence. Caso o chamado nao possa ser atendido pela equipe do Campus, repassar o mesmo a
equipe de Suporte de Tl da DTI. Para isso, atribuir o chamado ao grupo G_REI-SUPORTE-TI.

A equipe de suporte da DTI atribuird o chamado para o analista/técnico da DTl que atendera o chamado.

| Acompanhamentos ” Aprovagbes ” Tarefas H Selugao " Estabisticas || Custos H Decumentos (2] || Probleamas || Histarico (4 " Todos ‘
Chamado - ID: 3762 (IFG > Reitoria > Senador Canedo)
Data de abertura  [24-11-2015 | [08:26 | Data de vencimento | =] ~| [Atribuir um SLA
Por | Mando Jose de Souza Rocha v |& | Uitima atualizagio | 25-11-2015 18:50 por Douglas Rolins de Santana
Tipo [Requisicée v | Categoria I [Scftwares = Sistemas de terceiros = Sophia ¥ | &id
T — R Origem da e
Status Nove v requisiao Helpdesk v |
Urgéncia |_l\c_1£d i v Aprovacao | Nao esta sujeits a aprovacdo ¥
Impacto [Medio L5 Elemento
Prioridade [Méss v SEsGe o
Localizagao [... Acad. e de Apoio eo Ensine > Coord. de Biblioteta ¥ | &
Requerente & Observador # Atribuido para #
Ator # Mando Jose de Souza Rocha & 7 @ Grupo v [ ML
—
! IFG > Reitoria ‘
Titulo® Problemas com o Sophia G_RE-SUPORTE-TI

Descrigo da requisi; Sojinc idente:Bom dis. Em conversa recente com o Douglas, ele me sxplicou a respeite de um problema que | 1FG > Reitoria > Senador Canedo |
gue naguela oc ssido (23 de novembro de 2015) ja havia sido solucionado. Aqui em Senador Canedo, porém, o problema persiste. . G_SEN-SUPORTE-T|
conexdo com o banco de dados estande o softwars em uso (como pode ser visto nas imagens anexadas ao chamado). A servidora responsavel pela biblioteca, liala
Moreira Alves, IFG-ID 17021233, continua experimentando o referide problema em uso ¢ ofidiano do software.

Bescricay Telefone de contato: (62) 3275-3050/ 9601-5495
Setorfloc al atendimento:
IP do computador{caso necessario acesso remoto).

Chamados
relacionados #

Salvar Colocar na lixeira

documenios associados: 2
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4.9. Duvidas

Para duvidas abrir chamado para a equipe de suporte da Reitoria ou entrar em contato com a
Coordenacdo de Servicos e Suporte através do telefone (62)3612-2266.

Coordenacao de Servicos e Suporte
Diretoria de Tecnologia da Informacgao
Instituto Federal de Goids
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