TREINAMENTO DE GLPI — USUARIO




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



O O ssistema estd infegrado a base de dados dos usudrios da DPE, possibilitando que

qualqguer usudrio acesse o sistema com seu login e senha usados para autenticar na
Rede; WiFi; Infranet e SEl da DPE.

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



O O GLPI pode ser acessado atraves do sitio da Defensoria PUblica de Roraima
(http://www.defensoria.rr.def.br/);

O Link direfto (http://glpi.rr.def.br/) ou
O Através da intranet (intranet.rr.def.br)



http://www.defensoria.rr.def.br/
http://glpi.rr.def.br/

Z GLPI - Autenticacio

C O

G glpi.rr.defbr

Link direto

Defensona Piiblica do Estado de Roraima

SIA - Sistema Integrado de Atendimenio

Servidor

N

Enquetes

9
:

Audiéncias

Cartdrio

—

N
~J

Estatistica

Suporte GLPI

Intranet

Sessdo do Usudrio
DANIEL SOUSA DE ARALLIO

Ty
ln'- /\I/\

Eleicdo Proijudi




GLPI - Logando

78300/CPF sem pontos e trafl

O O seulogin no GLPI € o =
mesmo usado par acessa Ao

SEl; infranet e rede local.

. Lembrar me
O Usudrio = numero do seu
CPF.

O Senha =sua senha do
SEI.




Categorias

Ver todos

COMPUTADOR E MONITOR

IMPRESSORA

INTERNET / REDE

SCANNER

SISTEMAS

Por favor, descreva o que precisa aqui

COMPUTADOR E MONITOR

SCANNER

INTERNET / REDE

IMPRESSORA

Q




Para abrir um chamado o
usuario logado deve ir na
aba “Procure suporte”

Depois escolher uma
categoria



GLPI Criando
um Chamado

Self-Service
Categorias
1' Procure suporte
| Por favor, descreva o que precisa aqui Q ‘

Ver todos

10

COMPUTADOR E MONITOR

O Por exemplo:

IMPRESSORA

O Abrindo chamado e 2 | ———
relacionado @
computador e monitor:
clicando nas seguintes
abas:

SCANNER 30

SISTEMAS




GLPI Criando
um Chamado

COMPUTADOR E MONTTOR =

.« 7 . Ve .
O A brl rG O Seg U | n Te pO g | n O 9 9 Formuldrio para abertura de chamados relacionados a problemas com computadores efou monitores

Localizacdo

al 2 suz =alz de trabalho?

dio Penha Brasil > Sala 01 = Informética 10 pMdG«.
O 1° Passo: Escolher a sua Gotegoria ™
IOCo I IZG QOO ) 1 = COMPUTADOR / MONITOR > M&o liga 20 pMda’.

Descrigcdo *

O 2° Passo: Selecionar o e

Ao tentar ligar o computador, ndc houve sucesso.

provavel problema. 3° passe.

O 3° Passo: Relatar o
problema.

O Clicarem “"ENVIAR"




GLPI Criando
um Chamado

Aposs serd direcionado para
a aba “Meus Chamados”

Parabéns! Vocé abriv um
chamado ao DTIC

O A partir de agora vocé pode
acompanhar seu chamado.

+ Status ¥
EE Meus Chamados Exibir (ndmero de itens)
— i5 -

COMPUTADORE  t_2019040004 () Processando
o)

! Pro
MONITOR (atribuid

Nome ID Status

Exibir (nimero de itens)
15 ~

M&o fechade - Pesquisar
Delparaldel

Data de Ultima
abertura atualizacdo

25-04-201% 25-04-201% Defensoria Piblica DANIEL SOUSA
10:39 10:39 de Roraima DE ARAUJO

Datalde it Entidade
abertura atualizacdo

De 1paraldel



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 registros sdo constantemente acompanhados e distribuidos aos
técnicos disponiveis para atendimento.

O Todas as informacoes devem ser registradas para a documentacdo do

O

problemay/solicitacado.

Portanto o GLPI € uma forma rapida, eficiente e interativa, pois tanto a equipe de T

quanto os usudrios estardo acompanhando os procedimentos, melhorando a qualidade
no atendimento dos servicos.



N

GLPI - O Chamado
(Ciclo de vida do
chamado)




Usudrio acessa
o GLPI

O

Resumo do Processo Solicitagdes ao DTIC

Inicio GLPI ou Usuario
encerra o Chmadao
MEa M3a Usuario
aprova a sim
v MEo solugdo?
-] Deseja Abrir - o] Acompanha - Sim Adiciona o
g um Chamada? = Sim #1 um Chamado = Acompanhamento
=
=2
Deseja Deseja &dicionar um ~
Acompanhar Acampanhamenta?
sim um chamado?
A
Usudrio Abre o
Chamado no
GLPI
Mio
GPL ou Analista de
TSuporte atribui o
chamado & drea de
TIC responsavel
o
=
o

Analista de TIC
L.

Segue fluxas internos da DTIC

soluciona a
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.



Meus Chamados

Questdo - Status

Exibir {numero de itens)

15~

Nome ID

COMPUTADOR E t_2015040004
MONITOR

Nome ID

Exibir {numero de itens)

15 -

M

Processando

Data de
abertura

MNéo fechado -

Ultima
atvalizacdo

29-04-2019 2%-04-201%

10:39

Data de
abertura

10:39

Ultima
atualizacdo

Self-Service -

&

Pesquisar

De 1 para 1 de 1

Entidade Requerente

Defensoria Pablica DANIEL SOUSA
de Roraima DE ARAUIOD

Entidade Requerente

De 1 paraldel




GLPI -
Acompanhando
um Chamado

Pesquisar
DANIEL SOUSA DE ARALD
iE Meus Chamados
15 -1 De 1 para 1 de 1
Nome 1D Status Data de Ulitima Entidade Requerente
abertura atualizacio

COMPUTADOR E Jt_2015040004 Processando  29-04-2019 29-04-2015  Defensoria Piblica DAMNIEL SOUSA
MONITOR (atribuido) 10:35 10:3% de Roraima DE ARAUJO

Na Entidade Requerente

O Ao posicionar o ponteiro do
mouse No home do
chamado, aparecerd um
log com informacdes da
abertura do chamado.

R De 1 para 1 de 1
1) Localizagdo : Prédio Penha Brasil > Sala 01 >
Informatica - Log com
2) Categoria : SUPORTE E MANUTENGAO > d d d
COMPUTADOR / MONITOR > Nio liga ados aa
3) Descrigdo : Ao tentar ligar o computador, ndo abertura
houve sucesso. dO
chamado




Acompanhamento % Documento

3

Historico de acoes :

() 30-05-2019 10:53
N COMPUTADOR E MONITOR
Data do formularic

DANIEL SOUSA DE DADOS DO FORMULARIO
ARAVIOE
1) Categoria : SUPORTE E MANUTENC:ED = COMPUTADOR. / MONITOR. = Nao liga
2) Localizacdo : Prédio Sebastido diniz = Sala 27

3) Descricdo : O computador ndo liga

GLPlI - Acompanhando um Chamado

Ao cliclar no chamado serd exibido a tela acima.




Adicionar : ¢ Acompanhamento % Documento
Meus Chamados

Historico de agobes :

(@ 30-05-2019 10863
N COMPUTADOR E MONITOR

Data do formuldric

DAMIEL SOUSH DE
ARAUIO

1) Categoria : SUPORTE E MANUTEN[;ELG > COMPUTADOR. / MONITOR > Mao liga
2) Localizacdo : Prédio Sebastido diniz = Sala 27

3) Descricio : O computador ndo liga

Clicando em acompanhamento vocé pode adicionar comentdarios no decorrer da vida do chamado




Self-Service 0

Adicionar : ¢> Acompanhamento % Documento
Meus Chamados

Novo item - Acompanhamento

Estou enviande imagem do erro mostrado no sistema.

Mensagem ao Suporte

Origem do
acompanhamento

Arquivo. Ex.: print da tela

Helpdesk
Arquivo(s) (2 MB max) i

| GLPI intranet.png 86.04 KB (86.04Kio)

Arraste e solte seu arquivo aqui, ou

Escolher arquivos | Nenhum arquivo selecionado Privado N&o

| Adicionar ¥ ICquue aqui para concluir

Historico de acoes :

@ 30-05-2019 10:53

~

COMPUTADOR E MONITOR

Data do formulario

DANIEL SOUSA DE

ARAUJO i
1) Categoria : SUPORTE E MANUTENGCAO > COMPUTADOR / MONITOR > Néo liga

?) Localizacdo : Prédio Sebastido diniz > Sala 27

3) Descrigdo : O computador ndo liga




« Quando o seu chamado for solucionado o “Status” do

A " 8 r 1.4 ) AN avYe ) =
b w A\ 4 VAW AW - AW - -

A~

Glpi= 00 01 -

Questdo - Status -

= T Mo fechado - Pesquisar
— Exibir {nimero de itdhis)
i= Meus Chamados 15 - Deilparaideil
Mome ID Status R Ul.tlm:: Entidade Requerente
abertura atualizacao
COMPUTADOR E t 2019050006 D 30-05-201% 30-05-2019 11:223 Defensoria Pdblica de DANIEL SOUSA DE
MONITOR Solucionade 10:33 Roraima ARAUIO
Mome ID Status Data de Ul.tlmi.', Entidade Requerente
abertura atualizacao

Exibir {nimero de itens)

15 - De 1 paraldeil




O Quando o analista de Tl informar que seu chamado foi solucionado vocé deve entdo
“Aprovar” ou “Ndo"” a Solucado.

O Paraisso cligue em
O "meus chamados”

O Cligue sobre o chamado Solucionado



Vocé pode escolher filtros para pesquisar

Nome

COMPUTADOR E

/ ‘ MONITOR

Questdo - Status ¥ & ¥
Exibir (nimera de itens)
15 -
Data de
b abertura
t_201505001 f0-05-201%

Solucionado 0:53

Cligue aqui Nome

Data de

ID Status abertura

Exibir {nimero de itens)
15 -

Solucionade

Ultima
atualizacao

30-05-201% 11:23

Ultima
atualizacao

Pesquizar

De 1 para 1de 1

Entidade Requerante

Defensoria Publica de
Raoraima

DANIEL 50USA DE
ARAUIC

Entidade Requerente

De 1 para 1 de 1




GlpiEnoo 1

4 Procure suporte

—

=y

Meus Chamados

Reservar um ativo

@ 30-05-2015 11:18

DANIEL SOUSA DE
ARAUIO i

@ 30-05-201% 11:13

DANIEL SOUSA DE
ARAUIO i

@ 30-05-201% 11:13

DANIEL SOUSA DE
ARAUIO G

@ 30-05-201% 10:53

DANIEL SOUSA DE
ARAUIO i

Aprovacdo da solucdo

0 problena foi resolvide.|

Comentdrios
(Opcional quando aprovado)

Recusar a solugéo Aprovar a solugio

Histérico de agdes :

Foi verificade que o computador estava desconectado da tomada.

fazer andlise in loco

~ & Rogério Lima Albuguergue i
Ultima edigdo em 30-05-2019 11:20 por DANIEL SOUSA DE ARAUICE

Estou enviando imagem do erro mostrado no sistema. #

Helpdeslk

) Gy T intranet.png

(image/png)

COMPUTADOR E MONITOR
Data do formulario

DADOS DO FORMULARIO

1) Categoria : SUPORTE E MANUTENCAO > COMPUTADOR / MONITOR > Nio liga

2) Localizacdo : Prédio Sebastido diniz = Sala 27

Chamado# descricBo 2012050006

(7 (@ 30-05-201511:23

Francisco Leonardo
Bezerra Rocha i

Essa tela abrird




@

Aprovacdo da solucdo

4 Procure suporte

Meus Chamados 0 problema foi resolvido.|

Comentarios
1= - -
Reservar um ativo (Opcional quando aprgyado

Historico de agoes :

Click aqui para reprovar

Aprovar a solugido

Click aqui para aprovar




@)

Reprovar uma solucado significa que aquela solucdo ndo resolveu o problema.

Uma vez que a solucdo € reprovada, o chamado volta ao técnico para procurar nova
solucdo.

E o ciclo se repete até a solucdo ser aprovada, s6 entdo o chamado é fechado

Um chamado fechado sai da sua lista de chamados, mas pode ser acessado pelo menu
NUMErico sUperior.



Exibir chamados fechados

GlpiE 0 0

4 Procure suporte Questdo - Status e v Sclucionado + Fechado ~

- E v Quest3o - Requerente ~ e v DAMIEL SOUSA DE ARAUID

Meus Chamados
Exibir (numero de itens)

15 De 1 paraldel
1= -
Reservar um ativo
Nome ID Status Data de abertura Ultima atualizacdo Entidade
COMPUTADOR E MONITOR t_20159050006 ® rechado 30-05-2019 10:53 30-05-2019 11:46 Defenscria Plablica de Roraima
Nome ID Status Data de abertura Ultima atualizacio Entidade

Exibir {(numero de itens)
15 = Delparaldel




O Prontol

Agora vocé esta habilitfado para usar o GLPI. (Perfil Self-Service)

Aqui voceé aprendeu:

d  Acessar ao GLPI

d Logar no GLPI

d Abrir chamado no GLP|

d Acompanhar um chamado no GLPI

d Aprova ou ndo uma Solucdo no GLPI



