UNIVERSIDADE FEDERAL DO ACRE
NUCLEO DE TECNOLOGIA DA INFORMACAO

MANUAL DE UTILIZACAO DO
SISTEMA DE CHAMADOS - GLPI

Rio Branco — Acre
2019



1. InstrucgGes de Uso

1.1 Login
Abra seu navegador e digite o endereco https://glpi.ufac.br
Realizar o processo de login, informando suas credenciais da Rede Sem Fio, conforme
visto na figura abaixo:

SISTEMAS PARA SOLICITACAO DE SERVICOS AO NTI

Glpi

Usuario

Senha

¥ Lembrar me

Acesso ao FAQ Esqueceu sua senha?

1.2 Tela Inicial
Apos o Login, sera apresentada ao servidor uma tela contendo as informagdes sobre o0s
chamados em aberto, solucionados, em atendimento, bem como a opcao de abrir um
novo chamado.

Home = v Solicitante

Questaes mais populares

Cham. Némero | DIFERENCA ENTRE REQUISICAO E INCIDENTE NO CAMPO “TIPO™ NA ABERTURA DO CHAMADO
Chomindo aapisind sis aprovicio | MOTIVOS PARA ABRIR O CHAMADO NO GLPT
Nov. o 1 ABRINDO CHAMADO NO GLP - NTI/UFAC
Processando (atribuida) 10 1 1-0 QUE £ O CATALOGO DE SERVICOS DE 11
Processando (planejedo) ° | CONFIGURACOES PARA ACESSO A REDE SEM FIO NO WINDOWS 7
Pendente o 1 SOLICITACAO DE CRIAGAO/ALTERACAO DE PERFIL DE USUARIO DO STE
Solucionado 10 | PROCEDIMENTO DE CRIAGAO OU ALTERACAO DE USUARIO DO SIE
Fechado 1833
Excluido o Entradas Recentes

1 PROCEDIMENTO DE CRIAGAO OU ALTERAGAO DE USUARIO DO STE
| SOLICITAGAO DE CRIAGAO/ALTERAGAO DE PERFIL DE USUARIO DO SIE

Anotacdes piblicas
I ABRINDO CHAMADO NO GLPY - NTI/UFAC
| MOTIVOS PARA ABRIR O CHAMADO NO GLPT

Feeds RSS piblicos | DIFERENGA ENTRE REQUISICAO £ INCIDENTE NO CAMPO “TIPO" NA ABERTURA DO CHAMADO
| CONFIGURACOES PARA ACESSO A REDE SEM FIO NO WINDOWS 7

1 1-0 QUE £ 0 CATALOGO DE SERVICOS DE 11

(ltimas entradas stualizadas
| MOTIVOS PARA ABRIR O CHAMADO NO GLPT
|| PROCEDIMENTO DE CRIAGAO OU ALTERACAO DE USUARIO DO SIE
| DIFERENCA ENTRE REQUISICAO E INCIDENTE NO CAMPO "TIPO" NA ABERTURA DO CHAMADO
1 SOLICITAGAO DE CRIACAO/ALTERACAO DE PERFIL DE USUARIO DO SIE
| ABRINDO CHAMADO NO GLPT - NTI/UFAC
| CONFIGURACOES PARA ACESSO A REDE SEM FIO NO WINDOWS 7

1 1-0QUE £ 0 CATALOGO DE SERVICOS DE T17



1.3 Status do Chamado

v Novo: Todo chamado registrado sem atribuicéo de técnico.

v Processado (Atribuido): Chamado atribuido ao técnico responsavel.

v Processado (Planejado): O chamado foi atribuido, porém sera atendido
conforme o planejamento técnico.

v" Pendente: Status que sinaliza a dependéncia de terceiros, equipamentos ou algo
que ndo esteja relacionado com o usuario ou o técnico.

v" Solucionado: Chamado solucionado.

v" Fechado: Chamado fechado.

v' Excluido: Chamado excluido.

Cria um chamado +
Chamados Numero

Chamado esperando sua aprovacao
Novo 0
Processando (atribuido) 10
Processando (planejado) 0
Pendente 0
Solucionado 10
Fechado 1833
Excluido 0

Anotacgdes publicas

Feeds RSS publicos



1.4 Abrir um Chamado
Na tela inicial, clique no icone “Cria um chamado” e a seguinte tela se apresentara:

Descreva o incidente ou a requisicao
Tipo Requisicdo
Categoria®* | - v|i

) Acompanhar por e-mail | Sim
Me informe sobre as acdes tomadas - =
E-mail: | felipe@ufac.br «

Titulo * ‘j

Formatos B 7 A ~ @A ~ = i=

B & & o ¥

Detalhes da solicitacdo: (descrever em detalhes o incidente/requisicdo que esta
originando este chamado)

Unidade/Setor: (informar a unidade/setor onde o atendimento devera ser realizado)

Contato de Referéncia: (Nome + Telefone para que a equipe possa entrar em
contato)

Horario de atendimento: (em caso de necessidade de atendimento in-loco, informar

o melhor horario para o técnico realizar o atendimento)

Descricdo * N© Tombamento: (quando o chamado for relacionado a um equipamento - deve-se

leva-lo até o NTI)

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

Enviar mensagem

Tipo: Escolher entre as opgdes: Requisicao e Incidentes.
Incidentes: S&o as solicitacbes que surgem devido a ocorréncia de uma falha ou
degradacdo da qualidade na prestacdo de um servigo que estava disponivel ao usuario.
Requisigdes: Trata-se das solicitagdes que ndo envolvem a ocorréncia de falhas
em Servicos
Categoria: corresponde a classificacdo dos itens do catalogo de servicos da organizacéo,
por exemplo, Acesso a Internet, Acesso aos Sistemas, Suporte a Computador, Suporte a
Impressora.
Titulo: Geralmente colocamos 0 nome do setor e 0 que resume 0 motivo do chamado.
Ex.: NTI — Formatar computador
Descricdo: Descreva o problema ou incidente, dependendo da categoria, seréo inseridas
no corpo da descricdo as informacdes que deverdo ser preenchidas para um melhor
atendimento.
Arguivo: Caso seja necessario podera ser anexado um arquivo junto ao chamado.
Clicar no botdo “Enviar mensagem”, 10go ap0s, aparecerd uma mensagem confirmando
a abertura do chamado.
Também é possivel acompanhar as a¢fes dentro do chamado através do e-mail.



1.5 Acompanhar um Chamado
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1 — Chamados: serdo apresentados todos os chamados abertos pelo usuério.

2 — Processando chamado: opgdo de acompanhamento de todas as agdes inseridas no
chamado.

3 — Acompanhamento: o usuério pode interagir com a equipe do NTI.

1.6 Solucéo e Satisfacao
Quando o chamado é solucionado, a solucédo aplicada pelo técnico estara visivel na op¢do
“Processando chamado” do MENU esquerdo.
A caixa de texto referente a solugdo é facilmente identificada pela cor azul.
O solicitante podera “Aprovar a solugdo” ou “Recusar a solugdo” e fazer comentarios a
respeito da deciséo escolhida.
Apos a aprovacao do chamado aparecera a opcao “Satisfacdo”, nela o solicitante podera
avaliar a satisfacédo referente ao atendimento recebido.

2. Consideracdes Finais
Qualquer davida quanto a utilizacdo do sistema GLPI, favor entrar em contato com a
equipe do Nucleo Tecnologia da Informagéo (NTI).
N&o temos a pretensdo de exaurir todas as questdes a respeito do GLPI neste manual, por
isso contamos com a colaboracgéo de todos para o aperfeicoamento do mesmo.



