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Objetivo:

Esse manual, baseado no manual GLPI elaborado pela CTI, tem como objetivo principal instruir os usudrios quanto a
utilizacdo do GLPI, sistema de Service Desk utilizado pela Coordenadoria de Tecnologia da Informacdo, Coordenadoria de
Almoxarifado Patriménio e Manutencgao e Servico de Limpeza do Campus Birigui. Neste documento estdo descritos os
passos a serem seguidos para utilizacdo das principais funcionalidades do sistema, tais como abrir, manipular e localizar
chamados.
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Introducao

Prezado servidor, o GLPI é um sistema de Service Desk composto por um conjunto de servicos para a
administra¢do de inventdrio de equipamentos de informatica, controle de chamados técnicos e gestao de base
de conhecimentos. Este sistema foi personalizado, instalado e configurado pela equipe da Coordenadoria de
Tecnologia da Informacgao — CTI. O objetivo desta implementacao, é informatizar os registros de atendimento
de suporte técnico em informatica, manutencao e limpeza predial, realizado aos usuarios do campus Birigui. O
sistema esta integrado a base de dados dos usuarios do Campus, possibilitando que qualquer usudrio acesse o
sistema com seu login e senha usados para autenticar na Rede WiFi do Campus. Este tutorial tem o objetivo
orientar os usudrios no uso desta ferramenta, com instrucdes e ilustracdes que irdo auxiliar na abertura de

chamados.

As proximas secOes deste tutorial apresentam como o usudrio pode acessar o sistema, abrir, visualizar e

manipular seus chamados.



Logando no Sistema

1) Digite suas credenciais (login e senha da Rede WiFi do Cdmpus), para acessar o Sistema.
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Para acessar, utilize o Login e senha da Rede WiFi do Campus.

1) Atela aseguir sera visualizada.

Home Cria um chamado Chamados FAQ
Cria um chamado ot
Chamados Namero
Novo 0
Processando (atribuido) 1
Processando (planejado) 0
Pendente 0
Solucionado 0
Fechado 0

Excluido 0



Criando um Chamado

2) Para Abrir um chamado, clique no menu “Cria um chamado”, em qualquer uma das opc¢Ges real¢adas.

Home Cria um chamado Chamados FAQ
e
Chamados Namero
Novo [}
Processando (atribuido) 1
Processando (planejado) 0
Pendente 0
Solucionado 0
Fechado 0

Excluido 1]



6) A tela aseguir serd visualizada com as op¢des descritas abaixo.

Descreva o incidente ou a requisicao (IFSP - Campus Birigui)

A FELECIONE O SETOR PARA DIRECIONAR O CHAMADOI Selecione o Setor E

B lTipc I Requisicdo v
C Fategoria" | ..... . @
2 Acompanhar por e-mail g ¥
D lMe informe sobre as agdes tomadas I i i
E-mail:
E lLocaIizagéo’ I ..... s @
- ITl’tqu I
o= 1= == == = L3
Fomatosv B 7 A~-Bl~ = E E E@H L B o &
G [Descrigéo
Arquivo (20 MB max) @
Arraste e solte seu arquivo aqui, ou ] l Arrastar e soltar ou colar a imagem
H LS_elecioEr arquivoL\ Nenhum arquivo selecionado.

J Enviar mensagem

A — Selecione o Setor: Aqui devera, obrigatoriamente, ser escolhido o setor para onde o chamado serd
direcionado — CTI, CAP ou Setor de Limpeza.

B — Tipo : Deixar como Requisi¢ao.

C — Categoria: Obrigatoriamente, aqui é onde serdo listados todas as Categorias e Subcategorias dos respectivos
chamados.

Se desejar, vocé podera pesquisar as categoria e subcategorias digitando as inicias das mesmas.

OBS: As Categorias somente poderao ser visualizadas e devera ser escolhido obrigatoriamente sua subcategoria.
Ex. WEBMAIL > PROBLEMA DE ACESSO.

D — Me informe sobre as a¢Oes tomadas: O Padrao é SIM para que vocé seja notificado por e-mail o status da
sua solicitagao.

Obs: Caso escolha NAO, vocé n3o sera notificado por e-mail o Status de seu chamado.

E — Localizacdo: Obrigatoriamente, aqui devera ser indicado a localizagdo fisica da solicitacao.
Ex.: SALA ADM113.

F — Titulo: Aqui devera ser preenchido uma pequena introducdo do ocorrido.
Ex.: Erro de login.



G — Descricdo: Descreva com poucas palavras o ocorrido.
Ex:. Ndo estou conseguindo acessar minha conta de e-mail. Aparece a mensagem de senha invalida.
H — Arraste e solte seu arquivo aqui, ou: Esta opcdo devera ser usada quando se pretende enviar um arquivo
para complementar o chamado.
Ex.: Fotos compactadas para publicacdo no Site.
Imagens de algum problema ocorrido (computadores, salas, objetos, etc)

| — Arrastar e soltar ou colar a imagem: Aqui vocé podera realizar uploads de imagens, apenas copiando e
colando ou arrastando um arquivo que esteja salvo em seu computador.

J — Enviar mensagem: Clicando neste botdo, seu chamado sera realizado.

Mensagem de erro do Sistema:

Atencdo! As mensagens de erro abaixo, sdo relacionadas a erro no Sistema.
Clique em Voltar e revise os campos obrigatdrios do formulario de chamado, marcados com um * em vermelho.

Voltar Campos obrigatdrios nao preenchidos. Por favor, corija:
Categoria, Localizacao

Status de um Chamado

7) Almagem abaixo, representa o status dos seus chamados. Clicando sob a descricdo, abrird outra tela com mais

detalhes.
Cria um chamado +
Chamados Namero
Novo 0
Processando (atribuido) i
Processando (planejado) 0
Pendente 0
Solucionado 0
Fechado 1

Excluido 0



Adicionando ou respondendo a um Acompanhamento

8) Adicionando ou respondendo um acompanhamento ao chamado: Caso seja necessario adicionar ou responder a
um acompanhamento ao chamado, siga os passos a seguir.
A) Clique sobre o status “Processado (atribuido)”;

Cria um chamado +

Chamados Namero
Novo 0
Processando (atribuido) 1
Processando (planejado) 0
Pendente 0
Solucionado 0
Fechado 1
Excluido 0

B) Clique sob o Titulo do chamado, desejado.

I —
D Titulo Entidade Status Ultima atualizacdo Data de abertura Prioridade
68 teste CHAMADO IFSP - Campus Birigui > CAP O Processando (atribuidoc) 27-07-2017 17:42 27-07-2017 17:42 Média
59 TESTE DE LDAP IFSP - Campus Birigui > CTI O Processando (atribuido) 26-07-2017 21:10 26-07-2017 21:10 Média

iD Titulo Entidade Status Ultima atualizacédo Data de abertura Prioridade



C) Clique sob a op¢do Acompanhamento:

Chamado .
Adicionar :

Processando chama... o

o Acompanhamento . Documento
Estatisticas
Hietortcd *  Historico de acoes :
Todos

® 27-07-2017 17:42
teste CHAMADO

TESTE DE CHAMADO

D) A Tela a seguir, vocé podera incluir um novo acompanhamento ou um arquivo, para complementar o
chamado.

1) Descrigdo: Digite o texto do acompanhamento;
2) Adicione um ou mais arquivos, caso seja necessario;
3) Clique em adicionar, para que o acompanhamento seja enviado ao técnico responsavel pelo chamado.

Chamado .
Adicionar :

W Ac B

Processando chama... o

Estatisticas

Histérico 3 Novo item - Acompanhamento

l)

Todos

Arraste e solte seu arquivo aqui, ou

AfsSnarum:documento 2) Selecionar arquivo... | Nenhum arquivo selecionado. (20 MB méx)

3) Adicionar ¥




