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1. INTRODUCAO

O sistema GLPI permite que o usuario abra chamados referentes a problemas ocorridos com sua

estrutura tecnoldgica, tais como: computadores, Internet, redes, telefonia, sistemas, equipamentos de

impressao, dentre outros. Através do GLPI todas as ocorréncias sao langadas via sistema e entram numa

lista que posteriormente ¢ atribuida para um técnico. O Chamado tera prioridade de tempo para a resolucao

/ solucdo e pode ser acompanhado até seu fim. Com o sistema GLPI, ndo serd mais necessario/aceito utilizar

telefone, skype ou e-mail para registrar as ocorréncias de suporte.

2. ABRANGENCIA

Todos os Departamentos da Cooperativa.

3. DEFINICOES E SIGLAS

GLPI - Gestao Livre do Setor de Informatica

TI — Tecnologia da Informacio.

4. DIRETRIZES

VISAO GERAL

Solugao livre para gestao do setor de informatica e helpdesk (suporte ao usuario), o GLPI ¢ uma aplicagdo
Web Open-Source (co6digo 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 répida, eficiente e interativa, pois tanto a Equipe

do Nucleo de Recursos Computacionais (NRC) quanto o usudrio estardo acompanhando o andamento do

processo, podendo assim, melhorar a qualidade do atendimento.
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1. Entendendo o Processo de Atendimento

Antes de prosseguirmos vamos verificar o fluxo dos chamados até seu encerramento.

Usudrio registra o chamado

¥

O chamado € atribuido ao >
técnico

¥

O técnico soluciona o chamado

e o mesmo aguarda validacdo
| do usuario I

A

NAO SOLUCIONADO
SOLUCIONADO Quando o procedimento adotado ndo
Quando o procedimento adotado solucionou o problema/solicitagao, sendo
solucionou o problema/solicitagdo necessario retornar para o técnico reavaliar a I
de forma satisfatoria. estrategia utilizada. Nesse caso, o chamado

retorna para o status “Atribuido”,

| Chamado finalizado com

aprovacio do usudrio

Por que abrir um chamado?

Vejamos agora os motivos de se abrir um chamado

1.

Porque todas as informagdes devem e serdo registradas para documentagdo do problema/solicitagao.
Esses registros sao acompanhados e distribuidos pelo Gerente da Equipe de T.I ao Técnico disponivel
para o atendimento.

Porque ao registrar o problema/solicita¢do, o usuario terd o conhecimento de todo o processo feito
para chegar ao resultado final podendo cobrar respostas sobre o chamado.

Porque com as estatisticas dos chamados sera possivel detectar pontos criticos, apontar deficiéncias
estruturais e técnicas e propor melhorias tanto no processo quanto na infraestrutura.

Porque so6 ¢ possivel melhorar quando se conhece as deficiéncias, os problemas e as falhas.
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DESCRICAO DO PROCESSO

Através da area de trabalho, inicie o navegador de Internet e acesse o endereco:

http://10.10.0.60/glpi/

Seré direcionado a tela de login, como na imagem abaixo:

GLPI

Faca login para sua conta

Digite seu usuario e senha fornecidos pelo Departamento de Tecnologia da Informacao.

Sera direcionado para proxima tela, PAGINA INICIAL
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CONHECENDO A INTERFACE DO SISTEMA

GLPI

Home

Home: Link para voltar ou atualizar a
tela inicial do sistema.

Criar um chamado: Link para criagdo
dos chamados

Cria um chamado

Chamados: Link para acompanhamento

Chamados e gestdo dos chamados criados

Reservas Reservas: Permite fazer reserva de
equipamentos por periodo, tais como:

FAQ projetores, teldes, caixas de som e outros

objetos disponiveis para reserva.

Faq: Faq’s sdo definidos como
“perguntas mais frequentes”, uma
documentagdo publica que tem como
objetivo documentar as principais
questdes do sistema.
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#4? Minhas configuracées

Identificacdo do usuario conectado ao GLPI, podendo consultar ou alterar algumas informagdes
como foto, adicionar nova conta de e-mail, idioma e personaliza¢des gerais, tais como: idiomas,
formato de data, formato de nome, n° resultados, cores ¢ notificagoes

imagens

Savar

OPCOES RELACIONADAS A CHAMADOS

® Chamados

® Novo

(O Em atendimento (atribuido)

) Em atendimento (planejado)

Pendente

QO Solucionado

@ Fechado

¥ Excluido
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Criar um chamado +: Mesma op¢ao que a do menu superior para criagdo de chamados Novo:
Lista dos novos chamados criados nos sistemas.

Processando atribuidos: Processo atribuido a um técnico especifico.

Processando Planejado: O chamado foi atribuido, porém sera atendido conforme o
planejamento técnico.

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.

Excluido: Chamados excluidos

ABRIR UM CHAMADO

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

- © Chamado ~

Chamado sera adicionado na entidade T. Tipo Requisi¢ao

Categoria *  ----- v i
Titulo *
Status * @ Novo
Origem da requisicdo  Helpdesk v [
Descri¢ao *
Urgéncia * Média

Impacto  Médio

Localizagdo *  ----- v|ilm

Arquivo(s) (40 MB max) i Duragdo total ~ -----
Arraste e solte seu arquivo aqui, ou

Escolher arquivos Nenhum arquivo escolhido 2, Atores n AL

Requerente *

Observador

Atribuido

@ itens [ ~

«
+ Adicionar
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PREENCHENDO OS CAMPOS

TIPO: Requisicao ou Incidente

REQUISICAO: E quando tudo esta funcionando perfeitamente nos servicos de TI, porem o
usuario precisa da mao de obra do departamento de tecnologia para a criagdo de um recurso ou
desenvolvimento de uma nova ferramenta de trabalho. Abaixo, novamente alguns exemplos:

» Criag¢dao de um e-mail;

» Mudanga na instalagdo de um computador;

» Desenvolvimento de um novo relatério no sistema.
» Duvidas e processos relacionados a sistemas

» Criacao de usuarios

P Alteragcdo de Senhas

P Alteracdo de Layout de Sala

» Duvidas em Geral.

INCIDENTE: E qualquer acontecimento que ocorre com algum componente que tenha alguma
ligagdo com um servigo ja prestado pelo departamento de TI e que ndo faga parte do comportamento
padrdo de usabilidade causando assim a redugéo na qualidade do servigo de TI ou até mesmo a interrupgao
do servigo como um todo. Abaixo alguns exemplos:

» Falha de Conexao Internet;

» Sistema Inoperante

» Indisponibilidade para acessar uma pasta na rede;
P Erros apresentados em Sistemas

» E-mail ndo enviando mensagens;

» Computador Parou de funcionar

» Erro de Validagoes

P Falha de Integragdes entre Sistemas
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CATEGORIA: Corresponde a classificagdao dos itens do catdlogo de servigos da organizacao,
nestes campos as principais categorias estardo previamente cadastradas.

URGENCIA: Nivel de urgéncia e prioridade para resolugdo / atendimento.

ELEMENTOS ASSOCIADOS: Caso existam equipamentos cadastrados na unidade, pode-se
selecionar nesta lista.

LOCALIZACAO: Localizagio dos elementos associados aos chamados, tais como dispositivos
e periféricos.

OBSERVADORES: usudrios podem ser adicionados para também fazerem o acompanhamento
do chamado em questao.

TITULO: Titulo principal do Chamado.

DESCRICAO: Texto com a descri¢do completa da ocorréncia.

ANEXAR ARQUIVOS AO CHAMADO: Caso seja necessario, pode-se anexar imagens €
documentos na abertura do chamado.

ACOMPANHANDO UM CHAMADO

Clique sobre 0 menu CHAMADOS

————— v  Caracteristicas - Status +  é v  Nao fechado v

vvvvvv STATUS v DATA DE ABERTURA PRIORIDADE ~ REQUERENTE TECNICO CATEGORIA soLuGAo FECHAMENTO soLucAo

12309 123 @® Novo 25-05-202216:03  25-05-2022 12:00 Média Demais Sistemas

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

Neste nivel € possivel aplicar alguns filtros de pesquisa como na imagem abaixo

~~~~~ v Caracteristicas - Status «  é ~  Nao fechado v

EX3K: P
Itens encontrados

Caracteristicas

Titulo
& Acgdes

Descricao

D ULTIMA ATUALIZACAO

D v DATA DE ABE



Unimed £
Manual ou Regimento Vale do Sepotuba

Titulo Cddigo Inicio de Vigéncia Revisdo | Pagina

MANUAL DO USUARIO GLPI V10 MAN Tl 001 25/05/2022 1.0 | 9de13

Detalhar um Chamado

Na coluna “Titulo” clique sobre o0 nome do chamado desejado para abri-lo.

ULTIMA ATUALIZAGAO REQUERENTE - ATRIBUIDO - TEMPO PARA DATA DE DATA DA
D TiTULO STATUS v DATA DE ABERTURA PRIORIDADE  REQUERENTE TECNICO CATEGORIA soLucAo FECHAMENTO SOLUCAO
12310 Teste Abertura de @ Novo 25-05-202216:15  25-05-2022 16:14 Média Infraestrutura

Chamado GLPI V10

Na tela seguinte, clique na opg¢ao “Chamado” localizada no MENU do lado esquerdo. A tela abrira varias informagoes
referentes ao chamado, como por exemplo “Atribuido para”, nesse campo ¢ possivel visualizar qual técnico ira
atender ao chamado, caso essa opgdo esteja vazia significa que o chamado ainda néo foi atribuido para ninguém.

B (@ Teste Abertura de Chamado GLPI V10 15 > »
Chamado E © Chamado N
Criado em: ® 1minutos atrds por & Moises Cachone
Estatisticas
Teste Abertura de Chamado GLPI V10 Tipo *  Incidente v
Base de Conhecimento
Categoria *  Infraestrutura v|3
Problemas Teste Abertura de Chamado GLPI V10 4
Mudangas Status * @ Novo v
Histérico 1 Origemda  Helpdesk v i
requisicao
Todos i
Urgéncia *  Média b
Impacto Médio ¥
Localizagdo *  Barra do Bugres v im

Aprovagdo Nao esta sujeita a aprovagao

2 Atores [ ~

Requerente *

Observador

Atribuido

D itens @ ~

# »
© Responder v @ salvar

<
it
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Acompanhar uma Tarefa ou Acompanhamento
Na versao atual todo acompanhamento do chamado j& ficara disponivel ao acessar o chamado assim
facilitando a comunicagao
(© Teste Abertura de Chamado GLPI V10
Chamado 1 N ® Chamado
Criado em: ® 4 minutos atras por 2 Moises Cachone  Ultima atualizacio: ® Agora mesmo por A Administrador Unimed
Estatisticas
Teste Abertura de Chamado GLPI V10 1
Base de Conhecimento
Problemas Teste Abertura de Chamado GLPI V10 Categ
Mudangas Stz
Hist6 10 :
Histerieo Criado em: ® Agora mesmo por A Administrador Unimed AU Origt
Todos requ
Por gentileza anexar o Documento.
Urgér
Im
Localiza

Adicionar um Acompanhamento ou Documento

Esse ¢ o recurso do GLPI para troca de informacdes entre o usudrio e o técnico. Para cada resposta ou
informacao a respeito do problema ou solicitagdo o usudrio deverd incluir um novo “Acompanhamento”.

v

X () Responder
Clicando em

Criado em: © Agora mesmo por A Administrador Unimed

Por gentileza anexar o Documento.

Documento Anexado

Arquivo(s) (40 MB max) i
)] 1439993 MANUAL_GLPL.pdf 1.51 MB (1.51Mio) ®

Arraste e solte seu arquivo aqui, ou

Escolher arquivos Nenhum arquivo escolhido

+ Adicionar

Origen
requis|

AU
Urgénc
Impi

Localizagi

Aprova

2 Atores €8

Requerente *

Observador

Atribuido

2 Administra

@ itens @)
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Veja que agora apareceram as informacdes que vocé acabou de adicionar como acompanhamento.

Criado em: ©® 6 minutos atras por 2 Moises Cachone  Ultima atualizagdo: ® Agora mesmo por 2 Moises Cachone

Teste Abertura de Chamado GLPI V10

Teste Abertura de Chamado GLPI V10

Criado em: © 2 minutos atras por & Administrador Unimed AU

Por gentileza anexar o Documento.

Criado em: ® Agora mesmo por 2 Moises Cachone

Documento Anexado

) 1439993_MANUAL_GLPI.pdf 1.51 MB

Solucio

Quando o chamado ¢ solucionado, a solucao aplicada pelo técnico estard visivel ao verificar o chamado
A caixa de texto referente a solucao ¢ facilmente identificada pela cor azul.

Veja na figura abaixo, que o solicitante podera “Aprovar” ou “Recusar” e fazer comentarios a respeito da
decisdo escolhida.

OBS: A Tratativa do Chamado deve ser exclusivamente a abertura inicial, caso seja casos diferentes se
atente a abrir outro chamado.
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Criado em: ® Agora por 2 Administrador Uni AU

Criacao Efetuada do manual, Favor Validar.

Aprovagao da solugao

Comentdrios ?

Arquivo(s) (40 MB max) 1
Arraste e solte seu arquivo aqui, ou

Escolher arquivos Nenhum arquivo escolhido

‘ X Recusar H v Aprovar ‘

Satisfacao

Apos a aprovacao do chamado no MENU esquerdo aparecera a opgdo “Satisfacdo”, nela o solicitante
poderé avaliar a satisfagao referente ao atendimento recebido.

A avaliagdo pode variar de 1 4 5 estrelas. Onde 1 estrela significa Muito Ruim e 5 estrelas significa Muito
Satisfeito. Marque a quantidade de estrela desejada.

Logo abaixo, tem um quadro onde o solicitante pode escrever observagodes referente a sua avaliagao.

Veja na figura abaixo uma imagem do MENU “Satisfagao”.
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=] (@ Teste Abertura de Chamado GLPI V10 s > »
Chamado 4 - Satisfagdo - N/A i Acdes v
Satisfacao
Estatisticas Satisfagdo com a solugao do chamado badotot ot

Base de Conhecimento |
Problemas

Comentérios
Mudangas

Histérico 20

Todos

[ Salvar

Consideracoes Finais

Qualquer duvida quanto a utilizagdo do sistema GLPI, favor entrar em contato com a equipe da Tecnologia de
Informacao da Unimed Vale do Sepotuba.

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

“Nao se aplica”.

6. REFERENCIAS

glpi-project/glpi. Disponivel em: <https://github.com/glpi-project/glpi/releases/ >. Acesso em:
24/05/2022.

Disponibilizacdo do Software. Disponivel em: <https://glpi-project.org/pt-br/>. Acesso em: 24/05/2022.
Tutorial GLPI. Disponivel em: <http://www.glpibrasil.com.br/o-que-e-glpi/>. Acesso em: 25/05/2022.



