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INTRODUCAO
GLPI - Gestao Livre de Parques de Informatica

VISAO GERAL

E uma solugdo livre para o gerenciamento de servicos de T.I (Tecnologia da Informagao) adotado pela STIC da
UFRA no que tange o suporte ao usuério (helpdesk'). O GLPI é uma ferramenta Web Open-Source (possui
codigo-fonte aberto) completa e possui diversas funcionalidades como: o gerenciamento dos ativos de T.I
(hardware e software), chamados abertos pelos usuarios, bem como a administracdo destes e a integragao
com outros sistemas e plugins. Através dos graficos sera possivel a STIC identificar e extrair diversas

informagdes que contribuirdo para a melhoria do atendimento prestado aos colaboradores da UFRA.

PARA VOCE USUARIO

O sistema GLPI permite que o usudrio abra chamados referentes a problemas ocorridos em seu cotidiano, tais
como: computadores, Internet/intranet, redes, telefonia, sistemas, equipamentos de impressdo, dentre
outros. Todas as demandas abertas pelos usudrios entrardo em uma lista de prioridades e serdo posteriormente
atribuidas aos técnicos e analistas. Todos os chamados terdo um tempo pré-determinado para o seu
atendimento e/ou soluciio de acordo com o catalogo de servigos da STIC e também dos SLAs? pré-estabelecidos.
O usudrio poderd fazer o acompanhamento de suas demandas através do proprio sistema ou em contato

com a STIC.

OBS.1: E imprescindivel que o usuario faca a avaliagio do atendimento realizado, pois, todas estas

servirao de estimulo para a continua melhoria dos nossos servigos.

! Help desk é um termo da lingua inglesa que designa o servigo de apoio a usudrios para suporte e resolugdo de problemas
técnicos, informatica, telefonia e tecnologias de informagédo, ou pré e pds vendas.

2 Service Level Agreement: Um Acordo de Nivel de Servigo, Contrato de Nivel de Servigo ou Garantia do Nivel de Servigo é
um compromisso assumido por um prestador de servigos de TI perante um cliente.
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O fluxograma da figura 1 detalhara todo o processo de atendimento realizado pela STIC, desde a abertura

Entendendo o Processo de Atendimento

do chamado pelo solicitante até a avaliacao feita pelo mesmo.
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Service Desk
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Figura 1: Fluxograma do processo de atendimento da STIC
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Por que abrir um chamado?

Algumas justificativas:

1. Todas as informagdes serdo registradas e servirdo para documentar os incidentes que
ocorrem com certa frequéncia. O objetivo ¢ a redugdo das ocorréncias € a minimizagao

dos impactos gerados, consequentemente a melhoria continua dos atendimentos.

2. Através dos registros dos chamados o usudrio terd o conhecimento do andamento de suas
demandas, podendo inclusive, realizar criticas ou sugerir melhorias através da avaliacdo

do chamado ao final.

3. Por meio das estatisticas dos chamados sera possivel: detectar pontos criticos de falhas,
identificacdo de deficiéncias estruturais e técnicas, dentre outras. Posteriormente, realizar

modificac¢des visando a melhoria na infraestrutura de T.I dos setores.

4. Se ndo ha registros de: problemas, falhas, ou até mesmo criticas ou sugestdes, ndo sera
possivel melhorar o atendimento prestado pela STIC aos colaboradores de nossa

institui¢ao.
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DESCRICAO DO PROCESSO 6 lp I

Através da area de trabalho, inicie o navegador de Internet e acesse o endereco: https://stic.ufra.edu.br/

Em seguida clique em “Suporte Técnico” e aguarde a tela de autenticacdo do sistema ser aberta:

Ir para o contetido [f] Ir para omenuB] Ir para a busca Ir para o rodapé [}

UFRA

STI( SUPERINTENDENCIA DE TECNOLOGIA DA INFORMAGAO E

COMUNICAGAO

IMPORTANTE A Portal ST'C

PDTI

Suporte Técnico <:

Manual GLPI
Videoconferéncia

Monitoramento

Formularios
Figura 2: Site da STIC

A figura 3 apresenta a tela de autenticacdo do usuario no GLPI. Devera ser digitado por este seu login e

senha dos SIGs:

Utilize login e senha dos Sigs (SIGAA, SIPAC, etc.)

Figura 3: Tela de Login
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Apo6s a autenticagdo ter sido validade pelo sistema, surgird o formulario de abertura de chamados. Este

ABRIR UM CHAMADO

devera ter todos os seus campos preenchidos, conforme consta nas figuras 4 e 5:

Novo chamado =

Dados do interessado

Nome *
Pessoa para quem sera o atendimento

José Gustavo Andrade Gomes

Telefone / Ramal / Email para contato

Contato *

gustavo.gomes@ufra edu.br

Categoria do Chamado *
Computadores (Instalagdo / Suporte) v @

Localizacéo *

Descricdo do chamado

FEE LR R

Solicito que seja verificado o computador deste setor tendo em vista que (...) :

Patriménio

Formates~ B /7 A ~ B - i=

Patrimdnio do equipamento com problema, caso se aplique

Figura 4: Formulario de abertura de chamado

Patriménio
Patrimdnio do equipamento com problema, Caso se aplique
11122233

Anexos

Arquivo(s) (10 MB max) i

Amgg §o|7|e Seu arquivo aqui, ou
| Choose Fies | No file chosen

Agendamento

Melhor horario para atendimento

| Enviar

Figura 5: Formulario de abertura de chamado

OBS.2: os campos que possuirem um * sdo de preenchimento obrigatério.

Poderdo ser anexados junto ao formulario diversos tipos de arquivos que possam vir a facilitar a

identificacdo do problema pelos técnicos e analistas.
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CONHECENDO A INTERFACE DO SISTEMA

A figura abaixo apresenta a barra de menu superior encontrada na tela principal do GLPI:

m Portugués do Brasil ? * £ gustavo.gomes (&

Assisténcia Ferramentas Plug-ins =

Home Assisténcia Formularios Q &~ E/J UFRA Solicitante .

Figura 6: Barra de menu superior

Segue descri¢do sucinta de algumas funcionalidades e botdes:
e Home: Link para voltar ou atualizar a tela inicial do sistema;
e Assisténcia: Link para acompanhamento e gestdo dos chamados criado;

e Formularios: Como todos os chamados abertos por padrdo sdo feitos através de um
formulario, ao clicar neste botdo serd exibida ao usuario todos os formularios ja

preenchidos;

e Ferramentas: Nesta aba serd possivel escrever anotagdes e fontes RSS pessoais, mas, a
principal funcionalidade aqui ¢ a Base de Conhecimento. E nesta ultima que a STIC ira
colocar manuais de uso para que o usudrio possa melhor interagir com os técnicos de

analistas;

e Plug-ins > Painel: E através desta funcionalidade que sera possivel o usudrio visualizar
todos seus chamados através de graficos detalhados, que ilustram através de datas: a

quantidade de solicita¢des feitas, atendidas, as categorias dos chamados, dentre outras;
e Portugués do Brasil: Idioma principal do sistema.

o B: Através deste link ¢é aberta a documentacao oficial do GLPI (disponivel em Francés e

Inglés).

o EI: Este botio carregard uma pesquisa salva (as pesquisas serdo feitas posteriormente

através de filtros no menu chamados e poderao ser salvas para utilizagao futuras).

. : Identifica o usuario que esta conectado ao sistema na sessao atual. Através
deste botao o usudrio podera realizar algumas modificagdes em seu perfil como: adicionar
uma foto, e-mail, idioma, formato de data, formato de nome, n° resultados, cores,

notificagdes, dentre outras. Conforme figuras 7 e 8:
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Principal  Personalizacio

Sobrenome

Nome

Idioma

Telefone

Celular

Telefone 2

Nimero administrativo

Localizacio

Token pessoal

API token

Usuario: gustavo.gomes

L £
Imagem Arquivo(s) (10 MB max) i
Arraste e solte seu arquivo aqui, ou
| Choose File | No file chosen
Portugués do Brasil ~
Limpar
E-mails + ® | gustavo.gomes@ufra.edu.br
Perfil padrio Solicitante
BELEM > STIC ~ | i@
Chaves de acesso remoto
Re-gerar
Re-gerar

Salvar

Figura 7: Personalizacdo de perfil (aba principal)

principal  Personalizagio

Idioma
Ordem de exibicdo de sobrenome e nomes

Resultados a serem exibidos por pagina

Exibir o nome completo na arvore de listas
suspensas

Mostrar ID do GLPI

Notificagdes de minhas alteracdes
Fonte de exportagio de PDF
Paleta de cores

Habilitar alto contraste

Acompanhamentos privados por padrio
Tarefas privadas por padrio

Estado das tarefas por padrdo

Me pré-selecione como técnico quando da
criagio de um chamado

Cores das prioridades

Cor de estado de OK

Personalizacdo
Portugués do Brasil ~ Formato da data DD-MM-YYYY
Primeiro nome, sobrenome ¥ | Formato dos nimeros 1234,56 ¥
20 -~ Ir para o item criado apds criagdo Nio v
Nio ~ Exibir contadores Sim ¥
Nio ~ Manter dispositivos a0 apagar um item Nio ¥
Sim - ;?:i:lltados a serem exibidos na pagina s -
Helvetica ¥ | Delimitador utilizado no CSV 8>
[ cood ~ | Layout .3 esquerda ~
Nio ~

Assisténcia

Nso ~ Mostrar novos chamados na pagina inicial Nio ¥
Nio ~ Origens de requisi¢dc por padrio Helpdesk/Glpi

Atualizar automaticamente a lista de
chamados (minutos)

Me pré-selecione como requerente quando

Nio da criagdo de um chamado
1|Dv 2“:" 3||:]v |:|v S|Dv s-v

Avancos relacionados a data de vencimento

Sim ¥

4

Figura 8: Configuracdo de perfil (aba personalizagdo)

° : Sair do sistema (Fazer logoff);

o E: Barra de menus e Entidade.

10
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OPCOES RELACIONADAS A CHAMADOS

Abaixo segue os tipos de status que um chamado podera ter no sistema:

Visao pessoal Visao do grupo Visao global Fontes RSS Formularios Todos

Acompanhamento de chamado

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

Figura 9: Status dos chamados

e Novo: sao os chamados que foram criados recentemente no sistema e que ainda nao

receberam uma atribuigdo (técnico ou grupo responsavel);

e Processando (atribuido): chamado foi atribuido para um técnico ou grupo de técnicos

que ficara responsavel por solucioné-lo;

e Processando (planejado): o chamado foi atribuido, porém, serd atendido conforme o

planejamento técnico;

e Pendente: sinaliza que o chamado se encontra: na dependéncia de terceiros, equipamentos

ou algo que ndo esteja relacionado com o usuario ou o técnico;
e Solucionado: o chamado foi solucionado, mas ainda nao foi fechado pela STIC;
e Fechado: o chamado fechado apds solucao proposta pela STIC;

e Excluido: s3o os chamados que foram excluidos do sistema por alguma razdo, exemplo:

testes.

11
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Glpi

ACOMPANHANDO UM CHAMADO

Para verificar o acompanhamento de todos os chamados ja abertos basta clicar sobre o menu Assisténcia.

8 - ¥ | ..Caracteristicas - Status ¥ é v N&o fechado v

Biregra ©grupo Pesquisar

Exibir (nimero de itens) 2 - e baaina atual em POF: palsagem: ~

=]]
s

Delparaldel

~ B
\J; Acodes
Shisf, Atribuido
Atribuido < i
D Titulo Status Localizagdo Datade Requerente para - pars Descricdao U!t|m§
abertura Requerente . . Grupo atualizacdo
écnico ke
técnico
3830 Computadores O BELEM > 25-04- gustavo.gomes STIC - BELEM Interessado: José Gustavo Andrade Gomes / 25-04-2020
(Instalacao / Processando STIC 2020 > TECNICOS gustavo.gomes@ufra.edu.br Localizagdo: BELEM 12:32
Suporte) (atribuido) 12:30 STIC - BELEM > STIC Melhor horario para atendimento: 26-
> . 04-2020 (Indiferente) _ DESCRICAQ: Solicito
ESTAGIARIOS que seja verificado o computador deste setor
tendo em vista que (...) Pat (...) ®a
b Atribuido
Atribuido faat
D Titulo Status Localizagdo Data de Requerente para - pata Descricao 4 U!t'mf
abertura Requerente Lo . Grupo atualizacdo
técnico

Figura 10: Acompanhamento do chamado
Caso o chamado desejado ndo seja listado, ¢ necessario que seja alterado os filtros de buscas e

posteriormente o clique no botdo ‘Pesquisar’. No exemplo abaixo, a filtragem esta sendo feita pelos tipos

de status dos chamados.

B - v | ..Caracteristicas - Status ¥ é v Nao fechado “
Novo
regra Qgrupo Pesquisar Processando (atribuido)

Processando (planejado)
Exibir (nimero de itens) 20 ¥ e 'Iﬁ ) _do M
Fechado

N&o solucionado

N&o fechado
Processando
Solucionado + Fechado
Todos

es

Data de Requerente

Titulo Status Localizagdao abertura Requerent

Figura 11: Filtros de pesquisa

12
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Glpi

Para detalhar um chamado, o usudrio deverd seguir os passos na sequéncia: clicar na coluna “Titulo”

Detalhar um Chamado

conforme figura 12:

Atribuido TV UT™Y h

o o Data de Requerente - N para - cpes Oltima
D Titulo Status Localizagdao abertura Requerente Tpéac;aico Grupo Descrigdo atualizacio
técnico
3830 Computadores O BELEM > 25-04- gustavo.gomes STIC - BELEM Interessado: José Gustavo Andrade Gomes / 25-04-2020
(Instalagdo / Processando STIC 2020 > TECNICOS  gustavo.gomes@ufra.edu.br Localizagdo: BELEM 12:32
Suporte) (atribuido) 12:30 STIC - BELEM > STIC Melhor horério para atendimento: 26-
> . 04-2020 (Indiferente) _ DESCRICAO: Solicito
ESTAGIARIOS que seja verificado o computador deste setor
tendo em vista que (...) Pat (...) ®a
Figura 12: Detalhar um chamado
. . ~ 9 : .
Na tela seguinte, clique na op¢ao “Chamado” localizada no menu ao lado esquerdo:
[(E]0 computadores (Instalacdo / Suporte) (UFRA) 1/1
Chamado o .
Adicionar: (O Acompanhamento @ Documento + Solugdo
Processando chamado o ‘ '
E=salstss Histérico de agdes :
Aprovagoes
(© 25-04-2020 12:30 Ticket# 3830 description
Base de Conhecimento N Computadores (Instalagdo / Suporte)
Y./ Interessado: José Gustavo Andrade Gomes / gustavo.gomes@ufra.edu.br
Itens CalP) Localizagdo: BELEM > STIC
— Melhor horario para atendimento: 26-04-2020 (Indiferente)
Custos Gustavo.Gomes i — 5
DESCRICAO:
Historico & Solicito que seja verificado o computador deste setor tendo em vista que (...)
Todos Patriménio: 11122233

Figura 13: Detalhar um chamado

A figura 14 ilustra as diversas informagdes relativas ao chamado em questdo, como por exemplo: a qual
técnico ou grupo técnico responsavel este chamado encontra-se atribuido, prazos para a solucao, urgéncia,

prioridade, dentre outras.

13
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Data de
abertura

Ultima
atualizacao

Tempo para
atendimento

Tempo interno
para
atendimento

Tipo
Status
Urgéncia
Impacto

Prioridade

Ator

25.04-2020 12:30
26-04-2020 11:07 por gustavo.gomes

29-04-2020 09:00 (OMédia prioridade i ©

29-04-2020 09:00 (OMédia prioridade i ©

Requisicdo ¥
Processando (atribuido) ¥
Média ¥

Médio ¥

Média ¥

Requerente +

& gustavo.gomes i ©

Figura 14:

Por gustavo.gomes v 1

Tempo para

solucio 29-04-2020 09:00 (OMédia prioridade i ©

Tempo interno

para solucio 29-04-2020 09:00 (OMédia prioridade i ©

Categoria Computadores (Instalacdo / Suporte) ¥ i
Origem da .
requisicido Formcreator ¥ | 1
Aprovacao N&o estd sujeita a aprovagdo ¥
Localizacao BELEM > STIC v i@
Observador + Atribuido para +

& gustavo.gomes i% ©
% TECNICOS -i ©

Informagdes do chamado

14
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Adicionar um novo Acompanhamento ou Documento

Caso o usuario deseje verificar se o técnico propos alguma solugdo e/ou adicionou uma nova informagao

acerca do chamado, devera utilizar o menu a esquerda e clicar em ‘Processando chamado’. Surgird o

histérico de agdes que ird conter todas as informagdes trocadas entre o técnico e o usuario, conforme

figura 15.

Chamado

Processando chamado 1
Estatisticas

Aprovacgoes

Base de Conhecimento
Itens

Custos

Histérico 16

Todos

Adicionar: © Acompanhamento @ Documento v Solugao
Historico de agoes : G
Pz (© 26-04-2020 11:16
Sera necessario fazer o backup e a formatagdo do Sistema
Operacional e... n

«
Gustavo.Gomes i

(© 25-04-2020 12:30 Ticket# 3830 description

N Computadores (Instalagdo / Suporte)
e Interessado: José Gustavo Andrade Gomes / gustavo.gomes@ufra.edu.br
( p) Localizagdo: BELEM > STIC
— Melhor horario para atendimento: 26-04-2020 (Indiferente)
Teste2020 Teste2020 i = »
DESCRICAO:
Solicito que seja verificado o computador deste setor tendo em vista que (...)

Patriménio: 11122233

Figura 15: Historico de a¢des

Caso o usuario queira adicionar outra informagdo pertinente, devera clicar no botdo ‘Acompanhamento’,

preencher as informagdes desejadas, e ao final, clicar em ‘Adicionar’, de acordo com a figura 16.

Chamado

Adicionar: (O Acompanhamento @ Document v Soluca

Processando chamado 1

Estatisticas

Aprovacoes

Novo item - Acompanhamento

B & & o A

il
.
[l

Formatosv B 7 A ~ A ~ = i=

Base de Conhecimento

Itens

Custos

Histérico

Todos

16

Arquivo(s) (10 MB max) i

Anexar arquivo por arrastar e soltar ou copiar e colar no editorSelecionar

==

Figura 16: Adicionar novo acompanhamento

Adicionar v

15
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O usudrio podera adicionar: documentos, imagens ou outros tipos de arquivos que possam vir a facilitar a
identificacdo do problema pelos técnicos e analistas. Para isso, basta seguir os passos: clicar na op¢ao

‘Documento’, e em seguida em ‘Choose files’, aguardar o carregamento do arquivo, e, por fim, clicar no

botao ‘Adicionar novo arquivo’.

[E]O Computadores (Instalacdo / Suporte) (UFRA) 11

Adicionar: © Acompanhamento & Documento‘ v/ Solugdo

ﬁ Adicionar um documento

Arquivo(s) (10 MB max) i

Arraste e solte seu arquivo aqui, ou (10 MB max)

Titulo | ----- v i
$ | Choose Files | No file chosen

Figura 17: Adicionar um novo arquivo

Adicionar novo arquivo

16
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Solucao e Historico de agoes

Quando o chamado ¢ solucionado pelo técnico responsavel, este descrevera quais foram os procedimentos
adotados para tal solucdo. O usuario podera visualizar a proposta feita pelo técnico/analista (facilmente

identificada pela cor azul) conforme figura 18.

O icone proximo a categoria do chamado ficard na cor preta, identificando que o chamado do usuério se

encontra no status fechado (figura 18).

Também ¢ possivel observar que o GLPI registra e armazena um historico de documentos e/ou

acompanhamentos, para que tanto o técnico quanto o solicitante tenham acesso as informacdes trocadas.

[=] @ Computadores (Instalagdo / Suporte) (UFRA) /1

Historico de agdes :

Os procedimentos (...). @ 26-04-2020 11:37
$ Aceitou em 26-04-2020 11:37 por gustavo.gomesi N
e

Gustavo.Gomes i

(© 26-04-2020 11:35 re

(&\ Aguardando pela solugdo. @
G
Teste2020 Teste2020

i

P2z (© 26-04-2020 11:16

Sera necessario fazer o backup e a formatagdo do Sistema Operacional
e.. N
<«

Gustavo.Gomes i
@ 25-04-2020 12:30 Ticket# 3830 description

Sa Comnutadores (Tnstalacio / Sunorte)
Figura 18: Solugéo ¢ historico de acdes

17
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Satisfacao

Apo6s o chamado ter sido solucionado e fechado pelo técnico. E de suma importancia que o usuario avalie
o atendimento prestado pela STIC, a fim de que possamos continuar melhorando nossos servicos aos
colaboradores da UFRA. Para isso, basta o usudrio utilizar o menu lateral esquerdo e clicar na opc¢ao

‘Satisfagdo’. Conforme figura abaixo:

[Z]@ Computadores (Instalagdo / Suporte) (UFRA) 1/20 > )l

Chamado
Satisfagao

Processando chamado 3 Satisfacdo com a solucdo do chamado $ wir i

Satisfacdo @

Estatisticas 3
Comentérios
Aprovagoes

Base de Conhecimento

Itens Salvar

Custos ﬁ
Histérico 22

Todos

Figura 19: Avaliando o chamado

OBS.3: 0 usuario deverd avaliar através de estrelas que vao desde o namero 1 ao 5. Onde temos que: uma
estrela significa que o atendimento prestado foi ‘Muito Ruim’ e 5 que ja foi ‘Muito bom’. Se desejar,
poderd ser acrescentado comentarios visando atribuir criticas ou sugestdes. Ao final, clicar no botao

‘Salvar’.

18
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Consideracoes Finais

Qualquer duvida quanto a utilizagao do sistema GLPI, favor entrar em contato com a equipe da Divisao de

Atendimento ao Usuario (DAUS) na STIC através de:

Telefones: (91) 3205-4786 / 4435
Celular institucional da DAUS/Whatsapp: (91) 98488-8478

E-mail: daus@ufra.edu.br

Acesso a0 GLPI: http://suporte.ufra.edu.br/glpi/

Site da STIC: https://stic.ufra.edu.br/

O objetivo principal deste manual ¢ o esclarecimento das principais davidas dos usuarios quanto a

utilizacdo do sistema de gerenciamento de chamados da STIC — GLPI. Portando, contamos com a

colaboracdo e sugestdes dos nossos usudrios para o continuo aperfeicoamento dos nossos servigos.

OBS.4: manuais que possam ser uteis aos usudrios serdao disponibilizados na pagina da STIC e também no

GLPI através do caminho: aba Ferramentas = Base de Conhecimento.
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Glpi

Versionamento
Versio Data Mudancas Autor

1.0 16/08/2017 Criacao Anderson Paixdo
Atualizagdo das ilustragdes; Revisao das
informagdes; Adicdo de detalhes técnicos e

2.0 28/04/2020 ‘ Gustavo Gomes
tedricos; Insercao do fluxograma do processo de
atendimento; Melhoria no design.

2.1 25/08/2020 | Atualizagao dos contatos da DAUS. Gustavo Gomes
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