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O que € o GLPI

O GLPI € uma solucéo livre para WEB desenvolvida
em meados de 2013 pela Indepnet Association
(Organizacédo independente) distribuida sob licenca
GLPI para a gestdao de parque de informatica e
helpdesk, para gerenciar todos 0s seus problemas
relacionados a gestao, tais como Inventario de
hardware, software ou componentes de um
computador, bem como a gestao de assisténcia aos
usuarios.

Fonte: (dbNetSys IT Consulting, 2014). Disponivel em:

http://www.dbnetsys.com.br/index.php/produtos/servicedeskglpi
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Por que abrir um chamado?

 Porqgue todas as informacOoes devem e serao
registradas para documentacao do
problema/solicitacao. Esses registros sao
acompanhados e distribuidos pelo responsavel
pela divisdo de manutencdo ao Técnico
disponivel para o atendimento.

 Porque ao registrar o problema/solicitacao, o
usuario tera o conhecimento de todo o
processo feito para chegar ao resultado final
podendo cobrar respostas sobre o chamado.
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Por que abrir um chamado?

 Porgue com as estatisticas dos chamados sera

possivel detectar pontos criticos, apontar
deficiéncias estruturais e técnicas e propor
melhorias tanto no processo quanto na
iInfraestrutura.

« Porgue sO é possivel melhorar quando se
conhece as deficiencias, os problemas e as
falhas.
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Acesso ao GLPI

1)Abra o seu navegador de internet (Firefox,
Internet Explorer, Chrome, Opera, Safari ou
outro);

2)Acesse 0 endereco
https://suporte.ifs.edu.br/suporte , a URL para
acessar o GLPI também esta disponivel no
portal do IFS na parte de Sistemas;

3)Digite o0 seu usuario e senha dos sistemas SIG
(SIPAC, SIGRH ou SIGAdmin) do IFS e
selecione o botao Enviar;
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https://suporte.ifs.edu.br/suporte

Acesso ao GLPI — Informe usuario e
senha dos sistemas SIG
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Acesso ao GLPI — Tela inicial

&€ | @ https://suporte.ifs.edu.br/suporte/front/helpdesk.public.php v @ Q > ﬁ B @ 3 # e #£v =
L Preferéncias  Ajuda Sair

=1 Home | Cria um chamado | Chamados | Reservas FAQ

Home>

Cria um chamado »

Chamados Numero
Novo
Processando (atribuido)
Processando (planejado)
Pendente
Solucionado
Fechado

Excluido

Anotagoes piblicas

Feeds RSS publicos

GLPI 0.85.4 Copyright (C) 2003-2015 by the INDEPNET Development Team.

Versao 1.0 Instituto Federal de Sergipe 7



Abrindo o chamado

 Na tela inicial, selecione o link Cria um chamado:
 Informar se é um incidente ou uma requisicao;

- Incidente: “Qualguer acontecimento gue nao faca
parte do comportamento padrao e gue cause, ou
DOSSa causar, uma interrupcao ou reducao da
gualidade de um servico”,

- Requisicao: Qualquer solicitacao feita ao
departamento de T.| como: Solicitacao de treinamento
em determinado software corporativo, aguisicao de
mouse, teclado, impressora, criacao de e-mail, etc;
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Abrindo o chamado

I-Erln um :hnmndd Chamados Reservas

Cria um chamado

Chamados Numero
Novo
Processando (atribuido)
Processando (planejado)
Pendente
Solucionado

Fechado

o o o O o o Qo

Excluido

Anotacoes publicas

Feeds R55 pilblicos
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Versao 1.0

Abrindo o chamado

Descreva o
incidente ou
a requisicdo

Tipo Requisicao

Categoria | ——

Urgéncia Media

Me informe i )

Tl B3 EiERES Acomlpanhar por e-mail | sjm

tomadas E-mail:

Tipo de )

hardware Geral

Localizacgo | -

TresrEer Acompanhar por e-mail | sjm
E-mniail: |

Titulo |

Descricao*

Argquivo (2 MB
rmax) &

Arraste e solte seu arquivo aqui, ou

Browse... | No file selected.

Enviar mensagem
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Abrindo o chamado

* Informe a categoria do chamado, de acordo
com o tipo “requisicao” ou “Incidente”
selecionado;

- Observacao: Caso sua categoria nao esteja na
lista, escolha a categoria “Outros”.

* Informe a prioridade do chamado;

- Observacao: Tenha bom senso ao definir a
prioridade do chamado.

* Informe se deseja receber e-mails sobre a
atualizacao do chamado;
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Abrindo o chamado

* Informe um titulo sucinto para o chamado, evite
descricOes geneéricas;

* Descreva o problema, com informacoes que
pnossam ajudar ao suporte a entender o
oroblema e saber a origem do mesmo ou em
guais situacoes o0 mesmo se destaca,

 Anexe um ou mais arquivos, caso se verifigue
necessario para a compreencao do problema
pelo suporte do problema;
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Abrindo o chamado

e Selecione o botao “Enviar mensagem?”;

e Sera exibida uma mensagem confirmando que
o chamado fol aberto.
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Abrindo o chamado

o

Seu chamado foi registrade, o atendimento esta em progresso. (Chamadeo: )
ltem adicionado com sucesso:

Obrigado por utilizar o nosso sistema automatico de helpdesk.
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Acompanhando o chamado

e Selecione o item Chamados do menu superior;
* Selecione o titulo do chamado;

 Caso o chamado esteja aberto, selecione o
item Acompanhamentos do menu lateral;

e Selecione o botao Adicionar um novo
acompanhamento;

 Dé uma nova informacao para o chamado ou
um parecer sobre a solucao que sera
empregada;
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Acompanhando o chamado

e Selecione o botao Adicionar.
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Acompanhando o chamado

ﬁ Status * =] 4 Mao fechado L Pesquisar & W
Exibir (nimere de itens) 15 v Delaleml
ID Titulo Status “UItima atualizacao Data de abertura Prioridade Requerente Técnico Categoria Data de vencimento
15 Teste [l processando (atribuido) Media
ID Titulo Status “Ultima atualizacao Data de abertura Prioridade Requerente Tecnico Categoria Data de vencimento

Exibir {némere de itens) 15

Delaleml

e ———_—
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Chamado
Acompanhamentos
Tarefas

Solugdo
Estatisticas

Itens

Documentos
Histarico (3)

Todos

Versao 1.0

Acompanh

Lista

Acompanhamentos |ta de abertura

Por

Tipo
Status
Urgéncia

Impacto
Prioridade

Ator

Titulo
Descrigio*

Chamados
ralarinnadne

Requisicao
Processando (atribuido)
Meédia

Médio

Média

Requerente

8%

Data de
vencimento

Ultima
atualizacdo
Categoria

2Lz 20 Ea Helpdesk
requisicao
Aprovacido MEo esta sujeita a aprovacgao
Localizacéo

Elementos

associados

Observador

Instituto Federal de Sergipe
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Acompanhando o chamado

[ 42 Lista

Chamado
Acompanhamentos
Tarefas

Solucdo
Estatisticas

Itens

Documentos
Histérico (3)

Todos

Adicionar um nove acompanhamento
Nenhum acompanhamento para este chamado.

11
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Acompanhando o chamado

I € Lista 11 e oo

Chamado Novo item - Acompanhamento

Acompanhamentos

Tarefas
Descrigao

Solucéio

Estatisticas
Adicionar

Itens
Documentos Nenhum acompanhamento para este chamado.

Histérico (3)

Todos

S —

GLPI0.85.4 Copyright (C) 2003-2015 by tha INDEPNET Developmeant Team.
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Acompanhando o chamado

4 € Lista 11 e ey

Chamado Adicionar um novo acompanhamento

Acompanhamentos (1) Hoje

Tarefas
l“i Criado por - Helpdesk
Solugio

™.
"N

Estatisticas
Itens
Documentos
Histarico (4

Todos

GLPI 0.85.4 Copyright {C) 2003-2015 by the INDEPMET Development Team.
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Aprovar a solucao do chamado

e Selecione o item Chamados do menu superior;

» Selecione o titulo do chamado com a situacao
solucionado;

» Caso o problema tenha sido resolvido,
selecione o botao Aprovar a solucao, caso
mesmo com a solucao adotada o problema
ainda nao tenha sido resolvido selecione o
botao Recursar a solucao, recusando a solucao
0 chamado estara novamente aberto.
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Aprovar a solucao do chamado

ﬁ Status v

Exibir (nimero de itens)

ID Titulo
15 Teste

Status Ultima atualizacao

M solucionado 13-08-2015 19:04

I Titulo Status Ultima atualizacao

Exibir (numero de itens)

Versao 1.0

15 v

Data de abertura
13-08-2015 18:52

Data de abertura

v Solucionado - Pesquisar
Delaleml
Prioridade Regquerente Técnico Categoria
Media CARLSON SANTANA CRUZ 2157307
Prioridade Requerente Técnico Categoria
Delaleml

Instituto Federal de Sergipe
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Aprovar a solucao do chamado

I € Lista U1 e oy
Chamado
Chamado -
Acompanhamentos (1) ID 15
Tarefas Tipo da
solugao
Solugao Descrigao

Estatisticas
Aprovacido da solucdo

Itens
Documentos
Comentarios
Histarico (7) (Opcional guando aprovado)
Todos

Aprovar a solugio Recursar a solucdo
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