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1- O QUE E O GLPI?

O GLPI, abreviatura para Gestion Libre de Parc Informatique, “¢ um sistema desenvolvido
com o intuito de fornecer uma poderosa ferramenta para gerenciamento de Tl e parques
computacionais, tendo como principais funcionalidades o gerenciamento de HelpDesk e
Inventario de equipamentos de informatica de forma integrada.” Com esse sistema, o
usuario podera abrir o proprio chamado e manter um acompanhamento do mesmo de forma

rapida, eficiente e interativa.

2 - PROCESSO DE ATENDIMENTO

O GLPI permite a interacédo entre o usuario e o técnico perante a abertura de um chamado,
garantindo que eles possam estar cientes de todas as tarefas realizadas mantendo um

acompanhamento de todo processo.

3 - OBJETIVO
O presente manual tem por objetivo orientar os usuarios sobre os procedimentos para

abertura, acompanhamento, pesquisa de satisfagao e validacdo dos chamados.

4 - UTILIZANDO O SISTEMA
GLPI LOGIN
Em um navegador web, acesse suporte.pjf.mg.gov.br
. Login: seu e-mail da PJF.

Senha: a senha do e-mail da PJF

¢ C A Inseguro | 172.20.2333/glpi/indexphp % I @




Caso o usuario nao tenha o e-mail corporativo sera necessario solicitar através do e-
mail suporte@pjf.mg.gov.br e ao recebé-lo mudar o método de login para “Base de
Dados do GLP/I”.

€« > C A inseguro | 1722023.33/glpi/indexphp

Glpi

0 iniciar sessdo
B Palavra-passe

+ Lembre-me

Publicar

TELA INICIAL
Apo6s efetuar o Login, o usuario sera redirecionado para a tela inicial do sistema, onde tera a

sua disposicdo as opgdes de “Criar chamado”, “Chamados”, “Reservas”, “FAQ” e
acompanhar os chamados que ja se encontram abertos.

G GLPI- Home x  +

& > C A inseguro | 172.20.23.33/glpi/front/helpdesk. public.php

Cria um chamado +

Chamados

Nimero
Chamado esperando sua aprovaio o
Processando (atribuido)
Processando (planejado)

ndent

lucionado
Fechado
Excluido [

Anotacdes piblicas

Feeds RSS piblicos
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5 - ABRINDO UM CHAMADO
Ao fazer login, vocé sera automaticamente encaminhado para a tela de abertura de

chamados, cliqgue em uma das op¢des Criar um Chamado.

G GLPI- Home x [ = X

& > C A Inseguro | 172.20.23.33/glpi/front/helpdesk.public.php o~ & = &

PortuguesdoBrasit @ W KB TesteSATN @

= cra um chamado +

Chamados Nimero
Chamado esperando sua aprovaio
Novo

Processando (atribuido)
Processando (planejado)

Pendente

Solucionado

Fechado

Excluido

Anotacées piblicas

Feeds RSS piblicos
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G GLPI- Novo chamado X+ o - X

& C A Inseguro | 172.20.23.33/glpi/front/helpdesk public.php?create_ticket=1 % 2

vortugutedomrst P W R TestesATN G

Descreva o incidente ou a requisicio

Tipo Incidente ¥
Categoria v i
Acompanhar por e-mail | sim
Informe-me sobre as acdes tomadas ” s s
E-mal
localizmio [ vie
i — - i
Acompanhar por e-mail Sim v
Observadores .
+
Titdo® [ )
Formatss~ B 7 A -~ A ~iZ £ E E B L B o B
Descricio™

Arraste e solte seu arquivo aqui, ou

Escolher Ficheiros | Nenhum ficheiro selecionado
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Para que o chamado seja encaminhado ao setor responsavel, preencha todos os campos,

incluindo os obrigatérios — aqueles que possuem um asterisco ao lado (*).

* Tipo: Determina o tipo do seu chamado, podendo ser requisicdo ou incidente.

- Requisigdo: E toda e qualquer solicitacdo, contato, pedido de informacdo ou duvida
para acessar um servigco de Tecnologia da Informagdo. Isto é, as requisi¢des ndo estédo
relacionadas as paralisagdes de servicos. Ex.: Alterar a senha de um usuario; Duvidas sobre

utilizagdo do sistema; Treinamentos; Trocar o cartucho de uma impressora; etc.

o Incidente: Caracteriza-se por ser uma interrupg¢ao ou falha inesperada na qualidade
de um servigo de Tecnologia da Informacédo. Ou seja, sdo problemas que causam, (ou
podem causar), paralisagao das atividades de rotina. Ex.: O sistema nao esta respondendo;
A tela do sistema esta indisponivel; A internet esta lenta; A impressora parou de funcionar;

etc.

» Categoria: A categoria é de extrema importancia para que seu chamado seja delegado
corretamente para o técnico responsavel. Caso ndo haja uma categoria especifica para o
seu problema, escolha a que mais se assemelhe a ele e insira na descricdo do chamado

quais sao suas necessidades.

* Localizagao: Local onde o computador se encontra.Caso ndo esteja disponivel sua

localizac&o no sistema, favor informa -la no campo descricio.

* Observadores: Caso usuario queira que mais alguém acompanhe o chamado.

» Descrigao: Faca uma descricao detalhada do seu problema, com todas as informacdes

necessarias para que ele possa ser compreendido e solucionado da melhor forma.

Arquivo: Vocé podera anexar um documento. Podendo ser algo relacionado ao chamado
que ajude a identificar o problema. Ex: Print de tela. Por fim, clique no botdo Enviar
mensagem para abrir seu chamado. Ele sera recebido e direcionado ao técnico que ficara

responsavel pelo mesmo.



Na tela inicial, vocé podera verificar quantos chamados possui de acordo com seu status.

G LRI Home x + o - x

<« C A Inseguro | 172.2023.33/glpi/front/helpdesk publicphp *oa

misdonest P o K TestesATy (b

Clique na guia Chamados para listar suas solicitagdes que se encontram em andamento.

Cria um chamado Chamados

Para detalhar um chamado, clique em seu titulo. Na tela seguinte, serdo exibidas diversas

informagdes referentes ao seu chamado, como:

G GLPI- Chamados x + o - x

<« C A Inseguro | 172.20.23.33/glpi/front/ticket.php &

D Titulo Status + Ultima atualizacio Data de abertura Prioridade Requerente - Requerente Atribuido para - Técnico Categoria Tempo para solucio




G GLPI - Chamados x  +

<« C A Inseguro | 172.2023.33/glpi/front/ticket.php

PortuguésdoBrasii @ W KB TesteSATN

[S]—

Caracteristicas - Status ¥ N fechado

Qreura @reoragosal O arwo

D Titulo

310 Alterar conta de e-mail

™ Titulo

G GLPI- Chamados - 310 X+

Exibi (ndmero de ftans)

Status ¥ Gltima atualizacio

@ Moo 17-06-2021 11:13

status * Gltima atualizacio

Exibi (ndmero de ftans)

<&« C A Inseguro | 172.2023.33/glpi/front/ticket.form.php?id =310

Processando chamado 0

Chamado

Estatisticas

Aprovacses

Base de Conhecimento

Chamado - 1D 310
Data de abertura
Ottima atualizagdo

Tempo para
atendimento

Tempo intermo para

Data de abertur;

17-06-2021 11:19

Data de abertura

Prioridad Requerente - Requerente
Médis Teste SATN
Prioridad: Requerente - Requerente

5 v

@ Alterar conta de e-mail

17082021 11:18 Por
17062021 11:19 por Teste SATN

Tempo para
solugéo

Tempo intemo para
solugéo

Teste SATN

Detpara1

de1

Categoria

Servigos de E-mail > Altera

Servigos de E-mail > Alterar conta de e-mail ¥ | i

Helpdesk.

Nio esté suleita 3 aprovagio

Observador

atendimento
Histérico
Tipo Reauisicio Categoria
Todos
Origem da
St o requisigao
Aprovagéo
Impacto wédo Localizagio
Prioridade s
Ator Requerent
S Teste SaTNi =
Titulo Alerar conta de &-mail
Bom dia
Gostaria de alterar a conta de e-mail teste@pjf.mg.gov.br
Descrigdo i,
aaaaaaaa
relacionado
glpi

Atribuido para

Tempo para solucio

r conta de e-mail

Tempo para soluio
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* Tempo para solugdao: O técnico responsavel pelo chamado terd um prazo para

apresentar uma solugao para o incidente ou a requisi¢ao do usuario.

» Data da Solugao/Data de fechamento: Referem-se as datas de solugédo do chamado e

encerramento do mesmo, seja pela aprovagdo do requerente ou pelo encerramento

automatico apds 03 dias sem resposta data solugcao pelo técnico.



* Atribuido para: Técnico responsavel pelo chamado.

» Aprovagao: O chamado esta pendente de uma aprovagao superior para prosseguimento.

« Status: Corresponde ao estado atual do chamado.

STATUS DE UM CHAMADO

No decorrer do processamento do seu chamado, ele podera ter os seguintes status:

* Novo: chamado aberto sem técnico ou programador atribuido.

* Processando (atribuido): chamado atribuido ao técnico responsavel.

* Processando(Planejado): Chamado foi atribuido, porém sera atendido conforme

planejamento técnico.

* Pendente: Status que sinaliza a dependéncia de terceiros.

* Solucionado: Chamado solucionado, porém aguardando aprovagao do usuario.

* Fechado: Chamado solucionado e aprovado pelo usuario.

ADICIONANDO ACOMPANHAMENTOS

Para se comunicar com o técnico responsavel pelo seu chamado, vocé podera adicionar

acompanhamentos ou documentos, informando-o de sua necessidade e Ihe fornecendo

informacgdes que considerar importantes para a solugao do chamado.



G GLPI- Chamados - 310 x + °o - X

€ > C A Inseguro | 172.20.23.33/glpi/front/ticket.form.php?id=310 * @
Q l . Portuguésdotrast P Wy KR TesteSATN @
p I Home Cria um chamado Chamados. Reservas FAQ
Home O +
@ Alterar conta de e-mail 1

Processando chamado o <= et e

Chamado Datadeabertura  17-06:2021 11:19 Por Teste SATN

Estatisticas

Ottima atualizagio  17-06-2021 11:18 por Teste SATH

Aprovacses

Tempo para
Base de Conhecimento atendimento solugdo
= Tempo interno para Tempo intero para
atendimento solugio
Histrico 2
Tipo Requisic3o Categoria Servigos de E-mail = Alterar conta de email v | i
Todos
Origem da
Status Novo Sy Hepdesk
Aprovagéo N0 esté sujeita a aprovagio
Impacto’ edio Localizagdo
Prioridade wéaa
Ator Requerente ‘Observador Atribuido para
& Teste SATN i =
Titulo™ Alterar conta de e-mail
Bom dia
Gostaria de alterar a conta de e-mail teste@pjf.mg.gov.br
Descrigao i
Chamados
relacionados
172.20. A P X icket8e_glpi_t 108 -
G Lol Cramados - 310 x  + o - x
<« C A Inseguro | 172.2023.33/glpi/front/ticketform.php?id =310 % @
Q 1 . PortuguesdoBrasit P W KB TesteSATN @
P Home Cria um chamado  Chamados Reservas FAQ
Home  vO +
@ Alterar conta de e-mail ”n

Processando chamado 0 P
R p————

Chamado

Estatisticas Historico de acoes :

Aprovacies

© 17-06-202111:19 Ticket# 310 description

Base de Conhecimento Alterar conta de e-mail

Ttens Bom dia

—— - Teste SATN Gostaria de alterar a conta de e-mail teste@pif.mg.gov.br

Todos
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* Em cinza: acompanhamentos inseridos pelo requerente ou pelo técnico.

* Em verde: Titulo e descricdo informados pelo requerente no momento da abertura do
chamado.

* Em verde: Aprovacao ou recusa da solucao final apresentada pelo técnico.



Aprovando a solugdo, o chamado sera fechado automaticamente. Porém, caso o usuario

nao aprove ou recuse a solugdo, o chamado sera fechado pelo sistema no prazo de 02 dias.

Em caso de duvidas sobre a utilizacdo do sistema ou situagdes criticas, entre em contato

com o suporte de informatica.

* Segunda a sexta-feira das 08h00min as 12h00min e 14h00min as 18h00min:

3690-7288 ou no e-mail suporte@pijf.mg.qov.br

6 — ABERTURA DE CHAMADOS VIA E-MAIL

Para os usuarios que ndo possuem e-mail corporativo (@pjf.mg.gov.br) ha a
possibilidade da abertura dos chamados via e-mail, para isso, deve-se enviar e-
mail para chamados@pjf.mg.gov.br informando a lotagdo completa (secretaria,
subsecretaria, departamento, supervisao), nome, ramal, o problema que esta
ocorrendo e também o patriménio do computador que esta com problema. Dessa
forma sera aberto um chamado no GLPI automaticamente e o usuario recebera

todas as atualiza¢des do chamado via e-mail.

7 — FORMULARIOS DE CADASTRO

Para solicitar cadastro no SIFAN, SIAFEM, Netdein, protocolo, e-mail corporativo, liberacdo de
redes sociais, videoconferéncia, compartilhamento de pastas, cadastro na rede interna e
cadastro para acesso remoto e necessario preencher o formulario disponivel na guia

“Formularios”

Portugués do Brasil ? * * Teste SATN

Home v@ D Prefeitura Municipal de Juiz de Fora (estrutura de ar

Formularios Questdes mais populares

Cadastro SIFAN @ Formularios GLPL.

Formulario de acesso ao sistema SIFAN o . .
@ ©Criacio de login para acesso remoto - Home Office

Cadastro Protocolo

# Formulario de acesso ao sistema Protocolo (o s

Cadastro SIAFEM 2
©Criacdo de login para acesso remoto - Home Office

10


mailto:chamados@pjf.mg.gov.br

Ao clicar na guia os formularios serdo mostrados.

QOrganizar por popularidade

@®

QOrganizar por ordem alfabética

O

Categorias
ver todos
Acesso Remoto
Cadastro Rede Interna
Compartilhamento de pastas
Redes sociais e Streaming
Servigos de Internet

Sistemas >

8 - RESERVA DE COMPUTADOR

Para que seja feita a reserva do notebook para eventos é necessario agendamento prévio. O
agendamento é feito pelo sistema GLPI, segue o0 passo a passo para fazer o agendamento.

Na pagina inicial do GLPI acessar a guia “Reserva”

. Portuguis do Brasil 9

> Criar um chamado  Formularios Chamados Reservas Plug-ins

Home O ﬁ Prefeitura Municipal de Juiz de Fora
Formularios Questdes mais populares.

Cadastro SIFAN ©Formularios GLPT.

G S O SEI e STl ©Criagio de login para acesso remoto - Home Office

‘Cadastro Protocolo
# Formulario de acesso ao sistema Protocolo T,
Cadastro SIAFEM E

©Criacio de login para acesso remoto - Home Office

# Formulario de acesso ao sistema Siafem
@ Formularios GLPIL.
Cadastro Rede Interna

# Formulario de acesso Rede Interna =

Ultimas entradas atualizadas
Compartilhamento de pastas

©criacdo de login para acesso remoto - Home Office
® Formulario para compartilhamento de pastas

©Formularios GLPI.
Servicos de Internet
® Formulario para solicitagio de e-mail corporativo

Cadastro NetDein

@ Formulario de acesso ao sistema NetDEIN

11



Escolher o item da reserva

PortuguésdoBrasi ¢ W X

Criar um chamado Formulérios

Home  v6& Prefeitura Municipal de Juiz de Fora (est

Reserva

Encontrar um item livre ém um periodo especifico

Item reservavel

o Computador - PO1160145 Prefetura Hunicial de Juz de Fora

Na proxima tela, abrird o calendario com as datas e horarios disponiveis para agendamento

< Maio 2022 >
o, Segunda-feira Terca-feira Quarta-feira Quinta-feira Sexta-feira sébado Domingo
aio
Junho 1
Julho
Agosto L
Setembro
07:00-14:00
Outubro silmarafurtado@pif.ma.gov.br
Novembro
Dezembro
oy 2 3 4 5 6 7 8
Janeiro 5 - o o 5 5
Fevereiro
9 10 1" 12 13 14 15
-3 -3 ® ) ) ) -3
Agosto 08:00-12:00
Setembro lucienidias@pjf.mg.gov.br
Outubro
et 16 17 18 19 20 21 22
Dezembro
Janeiro
08:00-12:00
fevercing ‘wthomazalmeida@pjf.mg.gov.br
Margo
Abril
= 23 24 25 26 27 28 29
3 ® ® ) ) ) 3
14:00-18:00 14:00-15:00
'saudebucal@pjf.mg.gov.br mericolfreitas@pjf.mg.gov.br
15:30-18.00
victoria.daniel@pjf.mg.gov.br
30 31
-3} .3}

Més e ano
selecionado

4 Haka 2033 *
Tenarieire Uwarbaciarg (LR IELE Sealoleiea sabeu Ui
1
] 1 u ] ¢ ]
L} -3 L] L] X -]
Més e
in " 42 1 14 12
ano w F L] L] n 7]
e 10
[P,
1 15 '-: E] E =
Y & Y 3 Y % 5 &
-
mrure za.m-a3,3
TSRt e
Farga
fam -
= 2 = & = Erl = 2
N L & L] L ) 1]
L sy 33
[ - e B iy s b
2acmezasm
e AR g e b
ko ] Bm

» x usado para
fazera
reserva
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Ao clicar no botdo usado para fazer a reserva a seguinte tela ira aparecer.

Q - portuguésdotrasi § W B
lp I Criar um chamado ~ Formularios Chamados
Home vﬁ) Prefeitura Municipal de Juiz de Fora (est
Tempo Reservar um Item Data e
queo Ttem Computador - PO1160148 hora do
computa por s / evento
dor sera Data Inicial 274052022 12:00:00 B
usado Duragdo 1hoo
Repeticio Nenhum ¥ Cam po para

observacdes.Ex.:
Onde sera o

Comentarios

evento, vai
y precisar de
internet, vai
:
precisar do

datashow, etc.

Apds preencher os campos e clicar em “ADICIONAR” a reserva esta feita.
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