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Objetivo:

Esse manual tem como objetivo auxiliar os usuarios da reitoria e dos
campus quanto a utilizacdo do GLPI, sistema de aberturas de chamado de
servico recomendado pela Diretoria de Tecnologia da Informacédo (DTI) do
IFMG.

Neste documento estdo descritos quais S40 0S passosS que O USUArio
deve seqguir para utilizar as principais funcionalidades do sistema de abertura
de chamados, tais como: abrir, manipular e localizar chamados.
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1. Introducéo

Prezado servidor, o GLPI é um sistema de abertura de chamados de
servigos (Service Desk) composto por um conjunto de ferramentas para a
administracdo de inventario de equipamentos de informatica, controle de
chamados e gestdo de base de conhecimentos, mas também é usado por
outras areas, como controle de veiculos, chamados para manutencao
predial e areas do ensino.

Este sistema foi personalizado, instalado e configurado pela equipe de
Tecnologia da Informacdo do IFMG. O propésito da implantacdo deste
sistema é informatizar os registros de chamados diversos, propiciando um
controle mais eficaz das solicitagdes e dos atendimentos ao usuario.

O sistema é integrado a base de dados dos usuarios da rede da reitoria,
possibilitando que qualquer usuério cadastrado acesse o sistema com seu
login de rede e abra seus préprios chamados.

Assim, por tratar-se de um sistema familiar para a maioria dos usuarios,
0 intuito deste tutorial € de orientar os servidores no uso desta ferramenta,
fornecendo instrucdes e ilustracbes que irdo auxiliar na abertura de
chamados. As proximas secOes deste tutorial demonstram como o usuério
pode acessar o sistema, abrir, visualizar e manipular seus chamados.



2. Acessando o GLPI

Para acessar o sistema, é necessario utilizar um navegador de internet,
podendo ser o Internet Explorer, o Mozilla Firefox, o Google Chrome ou
qualquer outro navegador compativel.

ApGs digitar o endereco fornecido pelo setor de Tl, sera apresentada a
tela de login (imagem 2.1) para que o usuario digite suas credencias de
acesso (login e senha), que sdo as mesmas usadas para se autenticar no
computador.

Gipi

O GLPI é uma aplicag3o livre utilizada pela Diretoria de Tecnologia da Informagdo (DTI) do IFMG. Foi
implantada para administrag3o do inventdrio de equipamentos de informdtica e gerenciamento de chamados
técnicos.

Login

Senha

Enviar

Imagem 2.1

E importante o usuario se lembrar de que ap6s iniciar o GLPI, ele devera
abrir o chamado de acordo com o tipo de suporte adequado, conforme
apresentado em destaque na tela abaixo (imagem 2.2). Ja que cada GLPI
pode ter mais que uma entidade, e as entidades podem ser setores (por ex.
suporte técnico), cAmpus ou tipos de servico (por ex. conecta).

Vale lembrar que pode acontecer de um usuério ter dois perfis: um comum
e outro técnico. Para isso basta escolher ao lado do nome da entidade o
perfil correto. Veja na imagem abaixo, no canto superior direito escrito,
“Usuéario Comum”.



Cria um chamado

Home v - COORDENADORIA DE INFRAESTRUTURA' Usuario Comum v

Cria um chamado + Questides mais populares

I Manual do usuario

Chamados Nimero
I Procedimento para criagdo de e-mail para departamental
Novo 0
I significado dos termos e opcies do software GLPT
Processando (atribuido) 0
| Procedimentos prévios para abertura de chamados
Processando (planejado) 0
| como altero senha do Service Desk?
Pendente 0
I Glossario de termos técnicos de TT
Soludionado 0
| Telefone mudo, nio toca ou apagado
Fechado 12
. I como enviar uma imagem da tela do meu computador
Excluido 0 para o técnico pelo GLPI

I como alterar a senha do computador ou Notebook

I Nio consigo logar ne meu computador ou apenas eu ndo
tenho acesso a internet.

Entradas Recentes
I Procedimento para criagio de e-mail para departamental

I Procedimentos prévios para abertura de chamados

Imagem 2.2

Nem todos os usuarios poderdo ver essas entidades, ja que o sistema que
ele acessa podera estar configurado apenas com um Servico ou apenas
para um campus.

Q, CFPortuguisdeBrasi 2 o $hom O

Assisténcia &nci Ferramentas Administragio Configurar

Troque de Entidade ->IFMG (estrutura de arvore)

isdo pessoal  Visdodo grupo  Visdo global  Fontes RSS  Todos

a
(¥ para ver a e suas sub-enti )

Mostrar tudo

Pesquisar

B (5 IFMG ¥
=]

- CONECTA ERP
- SISTEMAS INTERNOS
- RIBEIRAO DAS NEVES
- OURO BRANCO
- SABARA
- PRONATEC
- IPATINGA
- SAA-MANUTENCAO-REITORIA
- EM ANALISE

clib’ - Copyright (€) 2003-2015 INDEPNET Development Team

Imagem 2.3



3. Abrindo o chamado

Para abrir chamados, existem dois botées conforme mostra a imagem 3.1.

Home Cria um chamado Chamados Reservas

Chamados Nimero
Novo a
Processando (atribuido) <
Processando (planejado) 0
Pendente 0
Solucionado 0
Fechado 2
Excluido 0
Pesquisa de satisfacdo (2)
Requerente Elementos associados Descricio
- leandro Evangelista Pereira @ Geral 3 © teste regra (1 - 0)
1D: 2 leandro Evangelista Pereira © Computador - IFMGRN-TI02  Chamado de teste (0 - 0)

Anotacées piblicas

Feeds RSS piiblicos

Imagem 3.1
Abaixo (imagens 3.2 e 3.3.), sdo mostradas duas janelas para abertura de

chamado. Elas sao diferentes pois podem ser customizadas de acordo com a
categoria do chamado ou a entidade.

Descreva o incidente ou a requisicdao

Tipo Regquisicdo v
Categoria®* - v @
Urgéncia Média

3 3 Acompanhar por e-mail i
Me informe sobre as acdes tomadas P P Sim v

E-mail: leandro.pereira@ifmg.edu.br

Geral
Tiveae hardware® Ou busca compl.eta> Computador' . . . ’v )
Entre com as primeiras letras (usuario, nome do item, serjal ou nimero do ativo)
""" ¢ Escolha aqui o seu
& - v computador ©
Observador Acompanhar por e-mail  Sim «
E-mail:
Titulo*

bescricior CAMPOS com * sdo obrigatérios

Arquivo (10 MB max) @

_____Arraste e__sol_te seu arquivo aqui, ou
| Escolher arquivo | Nenhum arquivo selecionado

Enviar mensagem

Imagem 3.2



Home Cria um chamad... Chamados

Descreva o incidente ou a requisicio (IFMG > CONSELHEIRO LAFAIETE)
Tipo Requisicio v Esse campo normalmente ndo se mexe
Categoria L@ Aduivocé escolhe o assunto do chamado

Acompanhar por e-mail | Sim v |  E sempre sim, pois os acompanhamentos sio enviados por email
E-mail: | jeandro. pereira@itmg.edu.br

tsctcsciy [ | = +|© Essc campo pode ser mstor owuma Cmpus
do [FMG

s - ©
Acompanhar por e-mail  sim
Observad Eort
Titul
) T reva de forra detalhada a solicitacio e o local da stividade.
Quando esse campo vier preenchido,
Descrigo* o apague, apenas preencha o ré sals
acrescente informagdes sterial =

Arquivo (25 MB max) @
Arraste e solte seu arquivo aqui, ou
ANEXOS => Escolher arquivo | Nenhum arquive selecionado
Enviar mensagem

Imagem 3.3

e CATEGORIA: Local que estdo todos listados todos 0s servicos
prestados na Reitoria ou no campus. (campo obrigatorio)

e Observador: Caso queira que alguém receba informa¢cdes sobre o
chamado e acompanhe através dos e-mails.

e TITULO: titulo do chamado. (campo obrigatdrio)

e DESCRICAOQ: Descri¢éo da solicitacdo. (campo obrigatdrio)

e ARQUIVO: Espacgo para anexar arquivos.

Apés preencher os dados, clique em “Enviar mensagem” para finalizar.



4. Visualizando o chamado

ﬁ Para mostrar essatela ~ cumconw

22-05-2015 15:33
29102015 11:39
22052015 15:52.

10-03-2015 12:30

Data de vencimento

Imagem 4.1

Aa imagem acima exibe 4 setas que sao explicadas a seguir:

e Para mostrar a tela da imagem 4.1, clique em “chamados” no menu
principal.

e Para visualizar quem esta atendendo o seu chamado, verifique no
meu da tela o “atribuido para - técnico”.

e Para visualizar o chamado clique no titulo do chamado.

e O item SLA, mostra a data de vencimento do chamado. Caso o
chamado ja esteja com o prazo de solucdo expirado, aparecera a
data de vermelho.

Lista Cl do - ao book - ID 24 y3.

Chamado

Chamado - ID: 24

Documen tax Data de R Datade  29-10-2015 Configuragio/ manutencdo no sistema de
abertura 28:10-2085 21345 vencimento  11:43 SLAS ;imoxarifado(SCEAP)D
Iten
Oltima
6 Gerson Gomes -11-2015 15:2 T Gers: nes
Histérico 10 Por Gerson Gome: atualizacéo 30-1 15 15:23 por Gerson Gom
e C ; dos > Conf
Y - 8 Gestdo de Siste nfig manut
Tipo Requisigio Categoria dea arifado
. Origem da
sisndo (atBURI5) ; Helpdesk
Status Processando (atribuido requisicio ¢
Urgéncia  Médis Aprovacio  Nio ests sujeita a aprovacio
Impacto Médio Localizacdo
Prioridade  Média Elemeatos
associados
Requerente Observador Atribuido para
Ator
& Gerson Gomes @ & leandro Evangelista Pereira @ & 48 Tecnicos_GTI - @
Titulo Manutencéo notebook
Descricdo Favor consertar meu PC
Chamados

relacionados

Arquivo (10 MB
méx) ©

Arraste e solte seu arquivo aqui, ou
Escoher arquivo | Nenhum arquivo selecionado

Imagem 4.2

Na imagem acima, ao clicar em “Todos” sédo visualizadas todas as
atividades relacionadas ao chamado conforme explicado abaixo:
e Chamado: é o chamado propriamente dito.
e Processando chamado (acompanhamento): sdo as interacdes
entre o usuario e o técnico.
e Documentos: sdo os documentos anexados pelo usuario/técnico.
¢ Itens: Normalmente sera o seu computador.



5. Alterando o chamado

Além de visualizar os chamados que foram abertos, o usuario pode alterar
um chamado caso ele n&o esteja com o status de “Fechado”. E possivel que o
texto do chamado seja alterado e que outra solicitacdo com a mesma finalidade
seja adicionada ao chamado.

Para se alterar o texto do chamado, basta abri-lo e clicar sobre o texto da
solicitagao, realizar a modificagdo e em seguida clicar no botdo “Atualizar”.

A forma correta de se acrescentar informacdes ao chamado é através de
“processando o chamado”. Veja as imagens abaixo:

Chamado - Manutengio notebook - ID 24

s ° o
12 Adicionar: 20
Y

e

Histérico de agdes :

st ®s0n2051523 |
Todos G) i

©® 25-10-2015 11:43
S Manutencio notebook
Favor consertar meu PC

Gerson Gomes

Na imagem abaixo (imagem 5.2) o campo descricdo deve ser preenchido
com a demanda do usuario e no caso de querer incluir algum anexo basta
clicar no botéo “escolher arquivo”, selecionar o arquivo e pressionar o botao
“Adicionar” para enviar a interacao.

Chamado - Manutencéo notebook - ID 24

Adicionar :

Phcompanhamento [BDocumento

Historico de agoes :

@0-11205152
N

Imagem 5.2

Acrescentamos também que a imagem 5.3 a seguir, explica como anexar
apenas um arquivo, observando que: primeiro vocé escolhe o arquivo e
depois clica em “adicionar novo arquivo”.



Lista...

Chamado

Adicionar :

cessando chamado o

hamado: FAQ

BETIM (estrutura de arvore)

Chamado - troca de disjuntor (IFMG > BETIM) 1

1°

L] B 20
Estatisticas
Jr— Adicionar um documento
Histérico E rraste e solte seu arquivo aqui, ou
Escolher arquivo | Nenhum arquivo selecionado
Todos T Jle (25 MB

Arquive : INSUMOS MANUTENCAO.xlsx 20.59 KB TAG : #938f7af2- max)
2c056ebc-58e569a85b7114.67005653# &

onar novo arquivo

Usudrio

Histérico de acdes :

(@ 05-04-2017 19:02

[,
<«

Leandro Pereira

Imagem 5.3

Lembrete de chamado
troca de disjuntor

INSTRUCAO: Descreva de forma detalhada a solicitacdo e o local da atividade.
Prédio/andar/Sala:1 prédio 1 aula andar, sala TI

Telefone: 99999-2222
Solicitagdo e material: troca de disjuntor

£ obrigatéria e de il da a execucdo de avaliacio /estudo de riscos dos servigos a serem
executados em formuldrio prépric e anexado ao relatério de manutencéo.

10



6. Validando um chamado

Eventualmente algum usuério podera nado ter permissdo para solicitar
determinados tipos de servicos, mas isso ndo o impede abrir a solicitacao.
Neste caso, o setor responsével pelo recebimentos dos chamados enviara uma
requisicdo de Validacdo para o “aprovador”, para que ele aprove ou
desaprove a solicitacdo do usuario.

Apos clicar no icone acima, aparecerd o chamado em forma de lista. Basta
clicar no titulo do chamado (verde) para visualizar o chamado completo.

Lista ClI do - ao book - ID 24

Aprovacoes

Esperando por uma validacio (100%)

Status do pedido de validacdo Esperands por uma validacdo <=
=> Cntatls

Estado

Esperando por uma 30-11-2015
validacdo 16:13

Estado

Imagem 6.2

A imagem 6.2 exibe o menu “Aprovagdes” (seta) que mostra a opcao para a
validacdo. Para validar clique na frase com fundo amarelo: “Esperando por
uma validagao”. Vocé podera aceitar ou recusar. Caso recuse, sera
necessario justificar na caixa de texto.

11



7. Respondendo a pesquisa de satisfacao

Visando melhorar

o0 atendimento

técnico,

0 sistema GLPI

automaticamente por e-mail, em até 10 minutos apds o fechamento do
chamado, uma pesquisa de satisfacdo para que o usuario preencha o nivel
de atendimento classificando através de estrelas, que vao de 1 a 5. H4
também um espaco para observacfes relacionadas ao atendimento do

chamado.

Segue abaixo a relacéo dos niveis de satisfacéo:

1 Estrela — Muito Ruim

2 Estrelas — Ruim

3 Estrelas — Bom

4 Estrelas — Muito Bom

5 Estrelas — Excelente

Ativos

isténcia Chamados S

Satisfacio
Estatisticas
Documentos
Aprovacies

Ttens

Custos

Tarefas do projeto
Problemas
Mudancas
Histérico 14

Todos

Imagem 7.1

Satisfagdo col

Assisténcia

Satisfacdo - ID 11

m a solugdo do chamado

Geréncia Ferramentas Administracdo

Chamado - Manutencao notebook - ID 23

Por padrdo, sempre aparecera 3 estrelas, altere
conforme a necessidade.

12
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8. Reserva de itens (disponivel para algumas entidades e locais)

E possivel reservar equipamentos como notebooks, datashows e qualquer
outro tipo de equipamento que esteja sob o controle da TI. Mas também h&
casos que é possivel reservar salas e outros bens da instituicéo.

Para isso o usuario deve clicar no nome “reservas” no menu principal,
escolher o dispositivo e clicar nele.

Cria um chamado

vo
Reserva Encontrar um item livre em um periogg pcifico
Item reservavel
Dispositivo - DATA SHOW 1
Adicionar
GI DT 0.00 Conve

Escolha uma data e indique o dia, a hora de inicio e tempo de duracao do
empréstimo.

I Home Cria um chamado Chamados Reservas FAQ
vo
3 -‘,' Dispositivo - DATA SHOW 1
Mostrar tudo
< Dezembro 2015 >
2018 Segunda-feira Terca-feira Quarta-feira Quinta-feira Sexta-feira Sabado
Dezembro
2015
Janeiro 4 3 4 S
Fevereiro 3] i3] L3 3]
Marco
Abril
Maio
Junho 7 8 9 10 1 12
Julho - ~ = o S RS
Agosto = = = == = =
Setembro
Outubro
Jovembro, 14 15 16 17 18 19
| Dezembro |
2016 L3 13 .3 1.3] 3] 3]
Janeiro

13



Cria um chamado Chamados Reservas

Reservar um Item

Item Dispositivo - DATA SHOW 1

Data Inicial 02-12-2015 19:00 E @
Duragdo 1h4s v ¢

Repeticdo Nenhum v

Aula de Logistica

Comentarios

BN

Adicionar

Imagem 8.3

14



9. Consultando as duvidas mais frequentes (FAQ)

A FAQ é um local onde estdo cadastradas as duvidas ou problema mais
frequentes e sua solugdo. A imagem abaixo mostra o icone que deve
clicado para abrir as opc¢oes.

Cria um chamado Chamados

Cria um chamado +

‘hamados Nimero

Imagem 9.1

15



10.Observagdes

E possivel personalizar seu GLPI. Para isso, va na roda dentada no
canto superior direito e mude a cor ou altere a posicdo do menu a seu
gosto.

2 Personalizacio
Resultados a serem exibidos por pagina 0 v o nime
Ordem de exibicso de sobrenome & nomes Primeiro nome, sobrenome v | P
d

Imagem 10.1

Por dltimo, a senha ndo devera ser alterada pelo sistema GLPI. O
usuario devera procurar a Tl para saber como alterar a sua senha, pois
a senha usada podera ser a mesma cadastrada no computador do
usuario ou no caso dos campus, podera ser a senha usada no sistema
CONECTA (Meu IFMG)

Para informacgdes, sugestdes ou reclamacdes.

Entre em contato com:

Luiz Otavio Rujner Guimaraes - |uiz.quimaraes@ifmg.edu.br
Luiz Henrique Pereira e Ferreira - luiz.henrigue@ifmg.edu.br
Leandro Evangelista Pereira — Leandro.pereira@ifmg.edu.br

16
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