Treinamento GLPI - Usudrio




O Prezado servidor, o GLPI € um sistema de Service Desk composto por um conjunto de servicos para a
administracdo de inventdrio de equipamentos de informdtica, controle de chamados técnicos e
gestdo de base de conhecimentos.

O Este sistema foi personalizado, instalado e configurado pela equipe do Departamento de
Tecnologia da Informacdo -DTIC.

O objetivo desta implementacdo, € informatizar os registros de atendimento de suporte técnico em
informdatica



o O sistema estd infegrado a base de dados dos usudrios da DPE, possibilitando que qualquer usudrio
acesse o sistema com seu login e senha usados para autenticar na Rede; WiFi; Intranet e SEl da DPE.

O Este treinamento tem o objetivo orientar os usudrios no uso desta ferramenta, com instrucoes e
llustracdes que irdo auxiliar na abertura de chamados.



» GLPI - Autenticacdo

Link direto

Servicor Carntdrio

e-Defensor

&

Audiéncias » Email 0 Firefox

Infranet




GLPI -Logando

GLPI

O seu login no GLPI é o mesmo usado Faca login para sua conta
par acessa ao SEl; intranet e rede local.

Usuario

12345678300|CPF sem pontos e trafls

Usudrio = numero do seu CPF.

Senha

Mésma senha de acesso ao SE|

Senha = sua senha do SEl.

GLPI Copyright (C} 2015-2023 Teclib® and contributors
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Para abrir um chamado o usudrio
logado deve ir na aba “Criar um
Chamado”

'}: Depois escolher uma categoria




GLPI Criando

Chamado

Por exemplo:

Abrindo chamado
relacionado ¢
computador e
monitor: clicando nas
seguintes abas:




GLPI Criando

Este chamado me diz respaite

U m :Homs Descreva o incidente ou a requisicio
+ Criar um chamado

Chamado

OAbrird a seguinte pagina>->

1°Passo: Selecionar o provavel
problema.

2°Passo: Escolher a sua
localizacdo.

3°Passo:Relatar o problema.

Clicarem “ENVIAR"



GLPI Criando

um
Chamado

ApOs serd direcionado para a
aba “Meus Chamados”

Parabéns! Vocé abriu um
chamado ao DTIC

A partir de agora vocé pode
acompanhar seu chamado.




O Ao registrar o chamado no GLPI, o usudrio terd o controle de todo o processo feito para chegar ao
resultado final em tempo real, podendo cobrar respostas sobre o andamento de sua solicitacdo,
esses reqistros sdo constantemente acompanhados e distribuidos aos técnicos disponiveis para
atendimento.

O Todas as informacoes devem ser registradas para a documentacdo do problema/solicitacdo.

o Portanto o GLPI € uma forma rapida, eficiente e interativa, pois fanto a equipe de Tl quanto os
usuarios estardo acompanhando os procedimentos, melhorando a qualidade no atendimento dos
servicos.






ataes ao DTIC

Resumo do Processo Solicit

Usudrio acessa
o GLPI

Inicio

Dieseja Abri
ur Chamado?

Usudrio Abre o
Chamado no
GLRI

DiEieja
ACOnp ANk ar
um chamado?

Acompatiha
um Chamacio

Deseja Adicionar um
Acormpanhamento?

adiciona o
Arompanbamenta

Usuaria
AprovE A
solugdo?

N

A

Sim

5LPI ou Usuzno
encena o Chmzdo

GPLI 2w Analista de
TSuporte atribui o

chamada 3 draa de
TIC responsaval

Segue fluzo irkernos da DTIC

I Analista de TIC
soluciona o

Chamado




O O usudrio pode acompanhar um chamado clicando na aba
“Meus Chamados” ou

O Pelas numeragoes do canto superior esquerdo da perspectiva
do usudrio.
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pasta Mendonca Castelo  DOS SANTOS E > Sala 27 > Informatica compartilhade
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- » Caracteristicas - Status » & Nao fechado «

B Reservas

® FAQ
W @A B
AO posicionar o ponteiro do EQUERENTE
MOESE O AOME do ChOmOdOI 2023120139 Em atendimento (atribuida) 09-01-2024 12:03 Média Leonardo
aparecerd um log com Mendonsa

atolamento de papel Pranrata
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G LPI & Home / ® Chamados ‘ Q_ Pesquisar ‘

A Home g » ,
Bl e v  Caracteristicas - Status + ¢ v Nao fechado ~
+ Criar um chamado
® Chamados [ regra ’ ® regra global H {+} grupo w ®
B Reservas
® FAQ & Q
ID TiTULO STATUS DATA DE PRIORIDADE NCQUERENTE - ATRIBUIDO - n0p izagcho  SLAS-SLAS  psencia pescrigho  TAREFAS - pyjg ULTIMA
ABERTURA REQUERENTE TECNICO FEMBOPARA DESCRICAO ATUALIZACAO ¥
SOLUCAO
2023120 140 Impressora (O Em atendimento (atribuido) 09-01-2024 12:27 Média Leonardo Prédio Sebastido SLA 2h Media atolamento 09-01-2024 12:27
Mendonga Diniz > Sala 30 > de papel
Castelo Branco DTIC
2 023120 139 Impressora O Solucionado 09-01-2024 12:03 Media Leonardo Prédio Sebastido SLA 2h Media atolamento 09-01-2024 12:16
Mendonga Diniz > Sala 30 > de papel
Castelo Branco DTIC
15 linhas / pagina Exibindo 1 a 2 de 2 linhas

LPI —Acompanhando um Chamado

cliclar no chamado serd exibido a tela acima.




G LP, @ Home / ®O Chamados ‘ Q H g

M Home =] ' Impressora (2023120139) 11
<+ Criar um chamado Chamado 2 - -
3 (e = (V) Chamado A
@ Ch d r‘“ Criado em: () 7 minutos atras por A Leonardo Mendonca Castelo
amaaos Estatisticas @ '?\» " Branco
= Data de abert
Jata de abertura
) Reservas Abfovactes Impressora
09-01-2024 12:03:. A
@ FAQ Base de Conhecimento
atolamento de papel
Itens Tipo
Todos Requisicao

Categoria *
...tolamento de papel « i

Status

Em atendimento

(atribuido)

Origem da requisicao

&£ Recolher menu O Responder 7

Clicando no titulo do chamado vocé pode adicionar comentdrios no decorrer da vida do
chamado




& Home / O Chamados ‘ Q ‘ Y7 .
'"‘;g
MA Home (=) Impressora (2023120139) 11
4+ Criar um chamado
Chamado () Chamado N
Criado em: (® 7 minutos atras por A Leonardo Mendonca Castelo
@ Chamados Estatisticas Branco
Data de abertura
) Reservas AprovacBes Impressora
® FAQ . : : S 09-01-2024 12:03:: e
Base de Conhecimento
atolamento de papel

Itens Tipo

rodos Requisicao
Categoria *

...tolamento de papel + i
Status

Em atendimento

(atribuido)

Origem da requisigao

<< Recolher menu O Responder v

"Para adicionar documentos ou imagens ao chamado, cligue na seta ao lado do bot&ao 'Responder’. Isso
permitird que vocé anexe arquivos relevantes a sua mensagem."



GLP’ @ Home / O Chamad + Adicionar [[CYTTTRIEITT

Home = Impressora (2023120139) 11

Criar um chamado Rt
Chamado - D Chamad SR
o : amado
Chamados ‘.‘,'. Crindo am 7 minutos atrds por & Leonardo Mendonga Cantelo Branco
Estatistica ¢ |
Reservas - Impressora Data de | 09-01-2024 12:03:33 -
QVague abertura
FAQ A .
Q atolamento de papel .
Tipo Requlsic
Categoria * - Atolamento de papel » 1
| @ .
. Status Em atendimento (atribufdo)
Origem da Helpdesk
Arquivo
,:"[U]I'\IL\U‘A
Arquivo(s) (2 MB max)
Impacto Méd|
Arraste e solte seu arquivo aqui, ou
Escolher arquivos Nenhum arquivo escolhido Prioridade Média
ocalizacao In 1 ( { 00
2 MB max

cdo N&o esta sujeita a aprovacao

a-‘ A mﬁmu’m A\ Atores o A

Requerente

“Tela de exemplo para adicionar arquivo ou
imagem."




Q Pesquisar H ¢ Listas
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® FAQ

U @A B
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ABERTURA

2 023120 139 Impressora O Solucionado 09-01-2024 12:03

linhas / pagina

Nao fechado ~

w ®

PRIORIDADE

Meédia

REQUERENTE - ATRIBUIDO -
REQUERENTE TECNICO
Leonardo

Mendonga Castelo

Branco

LOCALIZACAO

Predio Sebastido
Diniz > Sala 30 >
DTIC

ExibindoT1a1de 1

SLAS - SLAS
TEMPO PARA

SOLUCAO

SLA 2h

linhas

Quando o seu chamado for solucionado o “Status” do chamado
mudara para Solucionado.

URGENCIA DESCRICAO

Média

atolamento
de papel

TAREFAS -

DESCRICAO

]
PAIS ULTIMA

ATUALIZACAO ¥

09-01-2024 12:16




GLPI S

Home

) Chamados t rlar um chamadi

Criar um chamado

v Chamados aguardando sua aprovagao
Chamados '

Reservas Novo

FAQ

Em atendimento (atribuido)

™M Em atendimento (planejado)

Pendente

Q) Solucionado

@® Fechado

B Excluido

Entradas Recentes

contrib

&£ Recolher menu

Quando o seu chamado for solucionado o “Status” do chamado
mudara para Solucionado.



Quando o anadlista de Tl informar que seu chamado foi solucionado vocé deve entdo “Aprovar” ou
“Nao"” a Solucdo.

O Paraisso cligue em

O “meus chamados”

O Cligue sobre o chamado Solucionado

o Se o chamado for aprovado, ele serd fechado automaticamente; no entanto, se for reprovado,
permanecerd aberto para que o técnico possa resolver e solucionar o problema de forma

definitiva

O Se a opcdo de aprovar ou reprovar ndo for selecionada dentro de 24 horas, o sistema
automaticamente fechard o chamado.
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PRIORIDDE

REQUERENTE - ATRIBUIDO -
REQUERENTE TECNICO
Leonardo

Mendonga Castelo

Branco

Vocé pode escolher filtros para pesquisar

LOCALIZACAO

SLAS - SLAS
TEMPO PARA

SOLUGCAO
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Diniz > Sala 30 >
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O impressoa (2023120138)

Aprovagao da solugao

Comentarios ?

Simples B I A d wee

Arquivo(s) (2 MB max) i
Arraste e solte seu arquivo aqui, ou

Escolher arquivos Nenhum arquivo escolhido

X Recusar v Aprovai

Essa tela abrira

(® Chamado

Data de
abertura
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Categoria
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Origem da
requisicao
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& Home /| ® Chamados

Chamado

Estatis

+ Adicionar ‘ Q_ Pesquisar H v¢ Listas

8l

v

Clique para

O impressoa (2023120138)

Aprovagao da solugao

Comentarios ?

Simples B I A d wee

Arquivo(s) (2 MB max) i
Arraste e solte seu arquivo aqui, ou

Escolher arquivos Nenhum arquivo escolhido

r AnrovAar
v Aprova |

| X Recusar

Clique para aprovar
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Reprovar uma solucdo significa que aquela solucdo ndo resolveu o problema.

o Uma vez que a solucdo € reprovada, o chamado volta ao técnico para procurar nova solucdo.
O E o ciclo se repete até a solucdo ser aprovada, sé entdo o chamado é fechado

o Um chamado fechado sai da sua lista de chamados, mas pode ser acessado pelo menu numeérico
superior.
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<& Recolher menu " linhagy/ pagina Exibindo 1 a 7 de 7 linhas

Exibir chamados fechados
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Criar um chamado

v Chamados aguardando sua aprovacao
Chamados ' ' "

Reservas Novo

FAQ

Em atendimento (atribuido)

™ Em atendimento (planejado)

Pendente

O Solucionado

@® Fechado

@ Excluido

Entradas Recentes

O que Tazer quando aparecer O erro "cgna contrib_servidor.profissao_id nao

<£ Recolher menu

Exibir chamados fechados




O Prontol

Agora vocé estd habilitado para usar o GLPI. (Perfil Self-Service)
Aqui voceé aprendeu:

O Acessar ao GLPI

O Logar no GLPI

O Abrir chamado no GLPI

0 Acompanhar um chamado no GLPI
0 Aprova ou ndo uma Solucdo no GLPI



