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Objetivo:

Esse manual tem como objetivo principal instruir os usuarios quanto a
utilizacdo do GLPI, novo sistema de Service Desk utilizado pelo Departamento
de Tecnologia da Prefeitura Municipal de S&o Bento do Sul.

Neste documento estdo descritos quais 0S passos a serem seguidos para
utilizacdo das principais funcionalidades do sistema, tais como fazer reservas
de equipamentos, abrir, manipular e localizar chamados.
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1 Introducao

Prezado servidor, o GLPI € um sistema de Service Desk composto por um
conjunto de servicos para a administracdo de inventario de equipamentos de
informatica e controle de chamados técnicos.

Este sistema foi personalizado, instalado e configurado pelo Departamento
de TI. O objetivo desta implementacao, € aprimorar a forma como 0s registros
de atendimento de suporte técnico sao realizados.

O sistema esta integrado a base de dados dos usuarios de e-mail da
prefeitura, possibilitando que qualquer usuéario acesse o sistema com seu login
de e-mail e abra seus proprios chamados.

Este tutorial tem o objetivo orientar os usuarios no uso desta ferramenta,
com instrugdes e ilustragbes que irdo auxiliar na abertura de chamados. As
proximas secdes deste tutorial apresentam como o usuario pode acessar o
sistema, fazer reservas, abrir, visualizar e manipular seus chamados.



2 Acessando o GLPI

Para acesso ao sistema, € necessaria a utilizacdo de um navegador de
internet, podendo este ser o Internet Explorer, o Mozilla Firefox, o Google
Chrome ou qualquer outro.

COMO ACESSAR O GLPI

Em seu navegador de internet, digite diretamente o endereco:
http://ti.saobentodosul.sc.gov.br

Apos digitar o endereco, sera apresentada a tela de login para que o
usuario digite suas credencias de acesso, que € a mesma usada para acesso
ao email.

Esqueceu sua senha?

Figura 2.1 — Tela de Login



3 Abrindo o chamado

Apos efetuar o login a tela a seguir € apresentada.

Para abrir chamados clique no link conforme demostrado na figura abaixo.

Novo

Processando (atribuido)
Processando (planejado)
Em atendimento
Aguardando feedback
Pendente

Lista de espera
Solucionado

Fechado

Excluido

Figura 3.1 — Tela Inicial

Chamados Niamero

Sera aberta uma janela, como a imagem abaixo, com 0s seguintes campos.

Descreva o incidente ou a requisicao
Tipo

Categoria®

Me informe sobre as agdes tomadas

Tipo de hardware
Localizagdo

Titulo

Descrigdo

Arquivo (2 MB max) @

(Pref. Sdo Bento do Sul)

Incidente v

Acompanhar por e-mail  sim ¥

E-mail:  afonsodias@sacbentodosul st gov

Geral

i Arraste e solte seu arquivo aqui, ou
| Escolher arquive | Nenhum arquive selecionado

Registrar

Figura 3.2 — Tela de Abertura de chamado



TIPO: “Incidente” e “Requig&o”.

Incidente: E uma interrupcao/falha inesperada ou reducdo na qualidade
de um servigo de TI.

Requisicdo: E qualquer solicitacéo, contato, pedido de informac&o ou
duvida para acessar um servigo de TI.

CATEGORIA: Escolha corretamente a categoria pertinente ao seu
chamado.

INFORME SOBRE AS ACOES TOMADAS: “sim” e “n&o”

Sim, significa que toda alteracdo do chamado vocé recebera por
email.

LOCALIZACAO:Selecione a localizac&o pertinente ao chamado.

PATRIMONIO: Numero de patriménio do computador ou equipamento
com problemas.

DESCRICAOQ: Descricéo da solicitacao.

ARQUIVO: Espaco para anexar arquivos que ajudem a resolver o
problema solicitado (Ex:. Imagens da tela de erro, etc).

Finalizado o chamado, Cligue em “Registrar”.



4 Visualizando o chamado

Para visualizar seu chamado clique no link Chamado.

Abrir solicitagio

Home V& Pref. S0 Bento do Sul (estrutura de arvore)

Abrir solicitacio T

Chamados Nimero
Novo
Processando (atribuido)
Processando (planejado)
Em atendimento
Aguardando feedback
Pendente
Lista de espera
Solucionado

Fechado

Excluido

Figura 4.1 — Tela de visualiza¢do dos chamados.

Apos este procedimento vocé sera transferido para a seguinte tela.

( l . ? ok &
- p i Home Abrir chamado Chamados Reservas FAQ

g
Home vo

+ Pref. Sdo B

Pesquisar

Exibir (namero da itens) 15 ando (strbuido)

Processando (plangjada)

Pendente

1 Titulo Status Ultima atualizacso Data de abertura Prioridade ara -[Técnico Categoria Data de vencimento

Solucionads

7 & Heovo 12-01-2016 10:10 12-01-2016 10:10 Media
3 -
m  Titulo Status Ultima atualizacao Data de abertura Prioridade ara/- Técnico Categoria Data de vencimento
Exibir (nimero de itens) 15+ Delatem1

Figura 4.2 — Tela de visualiza¢@o dos chamados.

Para visualizar os chamados por status, escolha no item 2.

Para visualizar o chamado clique no titulo do chamado (item 3).



5 Adicionando acompanhamento e alterando
chamado

Além de visualizar os chamados que foram abertos, o usuéario pode adicionar
um acompanhamento ou acrescentar algo que ajude a resolver o problema no
chamado caso ele ndo esteja com o status de “Fechado” ou altera-lo. E possivel
gue o texto do chamado seja alterado e que outra solicitagdo com a mesma
finalidade seja adicionada ao chamado.

Para se alterar o texto do chamado, basta abri-lo e clicar sobre o texto da
solicitacéo, realizar a modificacdo e em seguida clicar no botao “Salvar”.

Requerente Observador Atribuido para

Ator
& teste @ & &8 Departamento de Tecnologia da

Informagdo - @
Patriménio teste
teste

Descricdo*@

Chamados
relacionados

Arquive (2 MB
max) o

Sabvar Colocar na lixeira

Arraste e solte seu arquivo aqui, ou
Escaolher arguivo | Menhum arguivo selecionado

Figura 5.1 — Tela de Visualizagdo do Chamado

Para adicionar um acompanhamento ao chamado, siga a ordem dos numeros.

Lista Chamado - teste - ID 7 (Pref. Sao Bento do Sul)

Chamado

Adicionar :

Nowo item - Acompanhamento

a cionado
Adicionar um documen tto {2 MB méx)

Adicionar v

Figura 5.2 — Tela de Visualizagdo do Chamado



6 Reservando datashow
Para reservar um datashow vocé deve passar pelos seguintes procedimentos
Glpi H Abrir ch d Ch d R FaQ

Home vB

Reserva Encontrar um item livre em um periodo especifico

Item reservivel

:
Datashow - Datashow TI Pref. S8 Bento do Sul

Adicionar

GLPI 0.90 Copyright (C) 2015- by Teclib' -
Primeiro cligue em reservas e em seguida em Datashow — Datashow TI

£ i Dispositivo - Datashow TI

Mostrar tudo

< Janeiro 2016 >

o Sequnda-feira Terca-feira Quarta-feira Quinta-feira Sexta-feira sébado Dominge
Fevereiro 1 2
Marco
& .3} &
Abril >~ - -
Maio
Junho
Julho
Agasto 4 & 6 7 8 g 10
St & # @ 5 5 ) o
Outubro
11 12 13 14 15 16 17
~ & ~ ’: L3l L} .5
18 19 20 21 22 23 24
L 3] ‘: Qi L3 3 . 3
Agoste
Setembro
Outubro
Nowembro 28 26 ok 28 249 30 31
Dezembro e P . ) P . ML
2017 o o o o - o o
Janeiro

Em seguida ird4 aparecer a seguinte tela, como um calendario, clique no dia
gue vocé quer alugar o equipamento, assim como ilustrado na imagem e a
seguinte tela ira aparecer.

Reservar um Item

Itemn Dispositivo - Datashow TI

Data Inicial 06-01-2016 1 2:00

Curagdo 1hoa b
Repeticio Menhum =

Comentdrios

Adicionar



DATA INICIAL: E a data solicitada para o empréstimo. Clique no item circulado
em vermelho para selecionar o horario em que deseja utilizar o equipamento.

DURACAO: Tempo de duracdo do empréstimo.

REPETICAO: Nenhum: a reserve sera apenas para o dia solicitado.
Diariamente: o equipamento ficara reservado para todos os dias.
Semanalmente: o equipamento sera reservado para 0 mesmo dia todas as
semanas.
Mensalmente: o equipamento sera reservado para o0 mesmo dia todos os
meses.

COMENTARIOS: Descri¢éo do por que o equipamento esta sendo reservado.



7 Pesquisa de Satisfacao

Para fins de melhorias no atendimento técnico realizado pelo Departamento de TI,
o sistema de Service Desk GLPI envia automaticamente por email, 10 minutos
apos o fechamento do chamado uma pesquisa de satisfacdo para que o usuario
preencha o nivel de atendimento classificando através de estrelas, que vdo de 1 a
5. Ha também um espaco para observacdes relacionadas ao atendimento do
chamado.

Satisfagdo - 1D 8

Satisfacdo com a solugdo do chamado

Comentarios

Salvar
Figura7.1 Pesquisa de satisfagéo
Segue abaixo a relacdo dos niveis de satisfacéo:
1 Estrela — Muito Ruim
2 Estrelas — Ruim
3 Estrelas — Bom
4 Estrelas — Muito Bom

5 Estrelas — Excelente

Qualquer davida ou problema entre em contato com o Departamento de
Tecnologia da Informagéo.

Ramais: 6156, 6013 e 6160.







