MANUAL DE UTILIZAGAO DO SISTEMA DE CHAMADOS

Marcgo de 2019




Objetivo

Esse manual do GLPI tem como objetivo principal instruir os usuarios quanto a
utilizagcado do GLPI, sistema de Service Desk. Neste documento estdo descritos
0s passos a serem seguidos para utilizagao das principais funcionalidades do

sistema, tais como abrir, manipular e localizar chamados.
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Introdugao

Prezado colaborador, o GLPI é um sistema de Service Desk composto por um
conjunto de servigos para a administragdo de inventario de equipamentos de
informatica, controle de chamados técnicos e gestao de base de conhecimentos.
Este sistema foi personalizado, instalado e configurado por fornecedor
especializado na ferramenta. O objetivo desta implementagéao, é informatizar os
registros de atendimento de suporte técnico de todas as areas solicitadas para
toda a rede corporativa. O sistema esta integrado a base de dados dos usuarios
na Matriz, possibilitando que qualquer usuario acesse o sistema com seu login e
senha usados para autenticar na rede de corporativa, inclusive externamente.
Este tutorial tem o objetivo de orientar os usuarios no uso desta ferramenta, com
instrucdes e ilustragdes que irdo auxiliar na abertura de chamados. As proximas
secOes deste tutorial apresentam como o usuario pode acessar o sistema, abrir,

visualizar e manipular seus chamados.



1 - Logando no Sistema

Para acessar o sistema, digite em qualquer navegador o endereco

disponibilizado pela empresa. Ex: glpi.suaempresa.com.br

Acesse o sistema com seu login e senha fornecido.
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2 - Criando um chamado

Para Abrir um chamado, selecione a Entidade desejada e clique no menu “Cria

um chamado”.
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A tela a seguir sera visualizada com as opg¢des descritas abaixo.

Descreva o incidente ou a requisicdo (Entidade Raiz > CLAB > TI)
Tipo Incidente
Categoria®* @
Urgéncia Biaixa

Acormpanhar por e-mail - sim
Me informe sobre as agfies tornadas .
E-mail!  marcos souza@servicedeskticom k

Titulo*
Descrigdo™

Arquivo (20 MB max) @

Arraste e solte seu arquivo aqui, ou
Escolher arquivo | Nenhurn argquive selecionado

Tipo: Selecione o tipo de chamado, incidente ou requisicao.

Categoria: Aqui é onde serao listados todas as Categorias dos respectivos
chamados. Se desejar, vocé podera pesquisar as categorias digitando as inicias
das mesmas.

Me informe sobre as agdes tomadas: O Padréo é SIM para que vocé seja
notificado por e-mail o status da sua solicitagdo. Obs: Caso escolha NAO, vocé
nao sera notificado por e-mail sobre o status de seu chamado.

Titulo: Aqui devera ser preenchido uma pequena introducado do ocorrido. Ex.:
Erro de login.

Descrigao: Descreva com poucas palavras o ocorrido. Ex:. N&o estou
conseguindo acessar minha conta de e-mail. Aparece a mensagem de senha
invalida.

Arraste e solte seu arquivo aqui, ou: Esta opcéo devera ser usada quando se
pretende enviar um arquivo para complementar o chamado. Ex.: Fotos
compactadas para publicagdo no Site. Imagens de algum problema ocorrido
(computadores, salas, objetos, etc).

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



3 - Mensagem de erro do Sistema

Atencao! As mensagens de erro abaixo, sao relacionadas a erro no Sistema.
Clique em Voltar e revise os campos obrigatorios do formulario de chamado,

marcados com um * em vermelho.

Zampos obrigatdrios ndo preenchidas. Por Favar, corrija:
Descricdn

Yoltar

4 - Status de um Chamado

A Imagem abaixo, representa o status dos seus chamados. Clicando sob a

descricao, abrira outra tela com mais detalhe

Cria um chamado +

Chamados Nimero
Nowvo 24
Processando {atribuido} 4
Processando (planejado)} a
Pendente i]
Solucionado i]
Fechado 2
Excluido 1]

5 — Adicionando ou respondendo a um chamado

Adicionando ou respondendo um acompanhamento ao chamado: Caso seja
necessario adicionar ou responder a um acompanhamento ao chamado, siga os

passos a seqguir.

No menu superior clique em Chamados. Sera carregado todos os chamados

abertos em seu nome. Para adicionar/responder um acompanhamento o



chamado ndo deve estar no status fechado, caso esteja, tera que abrir um no

chamado e comecgar um novo ciclo de atendimento.

Home Cria um chamado Chamados Reservas

N

Clique no chamado que deseja adicionar o acompanhamento. Ao abrir, no menu

lateral esquerdo clique em Processando acompanhamento. Nessa tela vocé
pode adicionar/responder um acompanhamento, inserir um documento, e caso

o chamado esteja solucionado, podera aceitar ou recusar a solugao.

Lista... Chamado - Sumula de Reuniao (Enf

Chamado s
Adicionar :

Processando chama... 1
[ ] Acompanhamento
Estatisticas

Histdrico ®  Historico de acdes :

Todos
@ 11-01-2018 16:01 A CNPI.pdf (applicationfpdf)

N

€

Felipe Reis @

6 — Aprovando uma solicitagao

Alguns chamados podem exigir aprovagdo de algum gestor, quando é
necessario o atendente do chamado solicita a aprovagao e o aprovador recebe
uma notificagdo. Para aprovar clique na entidade do chamado e depois em

v&

chamados. Na parte superior da tela clique no icone Esse icone ira

exibir todos os chamados da entidade pendentes de sua aprovagao.

Assisténcia Gergncia Ferramentas
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Ao abrir o chamado clique em aprovagdes e abra a solicitagdo de aprovagao.

Chamado

Processando chama... 2

Status de walidagdo global

Estatisticas

Aprovacies

Esperando por uma validagio -

Estado

Aprovacies 1

Urn minimo de walidagio & necessdria 0%
Itens
P— Aprovacdo para o{s) chamado{s)
Tarefas do projeto
Problemas Estado ata da Usudrio do pedido da Comentarios da

requisicdo validacdo requisicdo

Mudancas

Esperando por uma 05-03-2015
o 10 oelismese 1125 Felipe Reis aprovar

Ao carregar a solicitacdo vocé

pode decidir se vai aprovar ou ndo. A

aprovacao impacta no andamento do chamado.

Status de validac8o alobal
Estado
Urn minimo de validagdo & necessdria
Aprovacdo
Ususrio do pedida da validagio

Aprovador

Comentsrios

Status do pedido de walidagio

Situagdo da minha validagdo

Cormentdrios da validagio
{opoional quando aprovadod

Aprovacies
Esperando por uma validaglo
Espera
0% =
Entidade Raiz > CL#
Felipe Reis

alpi

aprowar

Esperando por uma validagio

Esperando por uma validagio =«

Recusado

Concedida

7 — Criando um chamado através de formulario

sua

Alguns chamados sao abertos através de formulario, isso evita que os usuarios

passem informacdes incompletas e retarde o atendimento do chamado. E muito

utilizado para cadastro de cliente/fornecedor, solicitagdo de matérias, tipos de

requisicbes que exigem detalhes especificos para prosseguir com o

atendimento.

Para abrir um chamado através de formulario, clique no menu superior

formulario, e selecione o formulario disponivel para determinada entidade.
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Formularios Gerais
Organizar por popularidade Organizar por ordem alfabética

Sumula de reuniao F‘,

Formulario para Sumula de reunido,

Preencha o formulario e envie. Esse formulario sera transformado em um

chamado e podera se acompanhado da mesma forma que os demais.

Sumula de reuniao =

SUMULA DE REUNIAO

Titulo *
Responavel *

Descricao *

Data prevista *
o«
Anexo

I L

8 — Aprovando ou reprovando a solugao de um chamado

Quando um chamado é solucionado pelo atendente, uma notificagdo é enviada
para o usuario do chamado. Carregue o chamado e clique em Processando
chamado. Verifique se sua solicitacdo foi atendida e aprove ou reprove o

chamado. Para reprovar € necessario que preencha uma justificativa no campo

Processando chama... 2
» Acompanhamento
Estatisticas

Histdrico 22 Aprovacdo da solucdo

Todos

Comentdrios
{Opcional quando apravada)

Aprovar a solucido Recusar a solucdo



11

9 - Respondendo uma pesquisa de satisfagao

Todo chamado fechado, serd gerado uma pesquisa de satisfagdo, que sera
enviado para o usuario do chamado. E importante responde a pesquisa, pois vai
contribuir para analisar a qualidade do atendimento e permitir melhorar ainda
mais o servigo prestado. Para verificar as pesquisas, basta clicar no menu home,
e logo abaixo havera uma lista de pesquisa de satisfacao para responder, de

acordo com cada area de atendimento.

LFla um cnamaao *

Chamados Nimero

Nowvo 0]
Processando {atribuido) 1]
Processando {planejado) i}
Pendente 1}
Solucionado i}
Fechado 1
Excluido i}
Pesquisa de satisfacao o

Requerente Elementos associados Descricdo

ID: 70 gustavo.lessai Geral ertete (1 - 0)

Ao responder a pesquisa vocé define quanta estrelas dara ao atendimento

realizado pelo técnico.

Satisfacdo

i
o
i

Satisfagdo com a salugdo do chamada

Caormentarios



