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1. Introducao

Descricao (traduzido do site do projeto):

“GLPI é uma aplicacao livre, distribuida sob a licenga GPL para a
gestao de parques de computador e helpdesk.”

Este sistema foi personalizado, instalado e configurado pela equipe
do Setor de Tecnologia da Informacao do Instituto Federal de Sao Paulo
— Campus de Itapetininga.

O objetivo desta implementacdo é informatizar os registros de
atendimento de suporte técnico em informatica realizado aos usuarios
do campus. O sistema esta integrado a base de dados dos usuarios de
rede do campus, possibilitando que qualquer usuario acesse o sistema
com seu login de rede abra seus proprios chamados.

O GLPI sera adotado pelo Setor de Tecnologia da Informacédo do
Campus de Itapetininga como sistema padrdo para abertura de
chamados de suporte técnico na area de Tecnologia da Informacéo, o
Setor de Tl ndo aceitar4 mais chamados de suporte via telefone, e-mail
ou pedido pessoal em nossa sala. Todas as solicitacdes deverao ser
efetuadas por intermédio do sistema, salvos casos de forga maior.

Esse manual tem por objetivo orientar os usuarios sobre a
utilizacao do sistema.

Quaisquer davidas ou questionamentos sobre a utilizacdo do GLPI
devem ser direcionados ao e-mail cti_itp@ifsp.edu.br.

A equipe da TI estard a disposicdo para auxiliar os usuarios,
contando com a colaboracdo de todos para a efetiva utilizacao do
sistema.

Endereco para acesso ao sistema:

http://200.133.218.30/glpi/
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2. Acessando o GLPI:

Para acesso ao sistema, € necesséaria a utlizacdo de um
navegador de internet, podendo este ser o Internet Explorer, o Mozilla
Firefox, o Google Chrome ou qualquer outro.

O sistema esta disponivel em nosso site através do menu
Sistemas /GLPI (Figura 1).

O endereco para acesso € http://200.133.218.30/glpi/
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Figura 1 — Acesso ao Sistema GLPI
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IFSP - campus de Itapetininga

Autenticacao

Login 44444-4

Senha (A XXX XXX ]

Enviar |

Figura 2 — Tela de login do GLPI

Neste instante, o usuario devera usar as mesmas credenciais do
login do dominio, mesmo login dos computadores do campus,
(prontuario e senha), como mostra a Figura 2(Tela de login do GLPI)
para iniciar o uso da ferramenta e clicar no botdo Acessar. Em caso de

erro no processo de login sera exibida a seguinte tela:

LPL

Usuario ou senha invalidos.

Logue novamente

Figura 04 - Falha ao efetuar login no GLPI.

Neste caso, 0 usuario deverad certificar-se que estad digitando
corretamente seu usuario e senha de rede atual para ingressar no
sistema. Persistindo a falha no login, o usuario devera entrar em contato

com a CTl do campus.
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Em caso de sucesso no login, a tela inicial do GLPI sera exibida.
Nesta tela é possivel acompanhar o andamento dos chamados.

Preferéncias  Ajuda Sair (Robson Jodo Gregario ..}
Home Cria um chamado Chamados Empréstimos FAQ

Home> Self-Senice ]
R EE————

Cria um chamado

Chamados Numero
Novos
Processando (atribuido)
Processando (planejado)
Pendente
Soluclonados
Fechado

Excluido

Anotacdes publicas

Feeds RSS publicos

Figura 05 — Painel superior da tela principal do GLPI.

3. Cadastrando Email

Ao fazer o primeiro acesso, verificar se ja existe email Institucional,
pode ser email pessoal, cadastrado. Para fazer a verificacdo acesse a
opcao “Preferéncias” e cadastre/altere, se necessario, como mostra a
figura 06.
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= T, Ajuda Sair (Robson Jodo Gregorio ...

Home Cria um chamado Chamados ' Empréstimos FAQ

Home> Self-Service !

Principal |{ Personalizagao

Login: 13442-9

Sobrenome Jodo Gregério Rodrigues
Nome Robson
E-malls 0 kmailendereco@ifsp.edu.br

Celular : Idioma | Portugués doBrasit 7
Telefone Perfil padréo \ ----- ﬂ

Telefone 2
Localizagdo l ..... EI 8

Salvar

Figura 06 — Cadastrando email no GLPI.
4. Criando um Chamado

Para criar um chamdo basta clicar em “Cria um chamado”. (Figura
07)

Arquivo Editar Exibir Histérico Favoritos Ferramentas Ajuda
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‘ Home> | Self-Service a
—

Descreva o incidente ou a requisicao

Tigo [Requisigio_
Figura 07 — Bot&o para abertura de chamados.
Sera exibido a tela de chamados (Figura 08), com as seguintes
opcoes:
e Preencher o campo “Titulo” com o titulo que melhor se
adequa ao chamado;

e No campo Categoria, selecione a opcdo que se adeque
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melhor a sua solicitacéo;

e Descreva a requisicao ou incidente ocorrido de forma clara e

sucinta;
e Se houver necessidade de enviar um arquivo pode-se clicar
em “/selecionar arquivo” e procurar o0 arquivo que sera

anexado ao chamado. O envio de arquivos € opcional.

e Clicar no botdo “Enviar mensagem”.

0 Preferéncias  Ajuda Sair (Robson Jodo Gregério ...)

Home Cria um chamado Chamados Empréstimos FAQ

Home> Self-Service :l
—

Descreva o incidente ou a requisicao
lipo Requisicio j
Categoria Coordenadoria de Tecnologia da Informagdo > Outros j L

Acompanhar por e-mail | Sim j

M I re as agoes tomadas
E-mall; robsonr@ifsp.edu.br
Titulo Colocar o Titulo do Chamado
Descreva aqui o motivo do chamado
Descrigao*
) 1
Arquivo (512 MB méx)& @ Selecionar arquivo...  Nenhum arquivo selecionado,

Enviar mensagem

Figura 08 — Tela de abertura de chamado.
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5. Acompanhamento de chamado

Depois de abrir um chamado, os usuarios podem fazer o
acompanhamento do chamado. Na barra de menu, a opg¢ao “Chamados”
(Figura 09) lista todos os chamados realizados pelo usuario, fornecendo

informacbes como Data de Abertura , Status, etc.(Figura 10).

Atividades _Firefox v

Arquivo Editar Exibir Histérico Favoritos Ferramentas Ajuda

I IFSP - Campus Itapet... X | ¥ GLPI - Chamados * | B IFSP - Campus Itapet... % / &
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Figura 09 — Acessar chamados
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Figura 10 — Tela de Acompanhamento de chamados



Ministério da Educacgéo

insTITUTO FEDERAL ~ Secretaria de Educacao Profissional e Tecnoldgica
INSTITUTO FEDERAL DE SAO PAULO
Campus Itapetininga

6. Adicionando um novo acompanhamento

Além de visualizar os chamados que foram abertos, o usuario pode
alterar um chamado caso ele ndo esteja com o status de “Fechado”. E
possivel que outra solicitacdo com a mesma finalidade seja adicionada
ao chamado.

Caso seja necessario ou seja solicitado vocé podera adicionar
novas informacgoes referentes ao chamado, através do botao “Adicionar

um novo acompanhamento”. (Figura 11)

Home> Self-Service j

Lista F

~ Acompanhamentos Tiu—"«:iH Soluga 7H E'hr\:'h':iH Documentos || Histerico J‘WH T\‘
Chamado - ID: 86
Data de abertura 03-082015 11:17 Datede
vencimento
T ) Ultima ooy
Por Robson Jodo Gregério Rodrigues = - 03-08-2015 11:17 por Robson Jodo Gregério Rodrigues
atualizacao
Tipo Requisi¢do Categoria Coordenadoria de Tecnologia da Informagdo > Outros
Status Processando (atribuido) Otigermda Helpdesk
requisicao

Média Aprovacao N&o esté sujeita a aprovagéo

Impacto Médio
Prioridade Média
Requerente Observador Atribuido para
Ator
# Robson Jodo Gregério Rodrigues & &7 #§ Rafael Ameida @ -8

Titulo Colocar o Titulo do Chamado

Descreva aqui o motivo do chamado:

DescrcRod Teste de Abertura de chamado
s Chamados
documento associado: 0

relacionados

Adicionar um novo acompanhamento
Nenhul ado.

Figura 11 - Adicionar um novo acompanhamento

Sera aberto um campo, Descri¢do, onde vocé podera descrever as
novas informacdes ao chamado, logo apos clique no botao “Adicionar”.
(Figura 12)
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I Acompanhamentos H Tarefas ]l Solugao H Estatisticas H Documentos H Histarico ) || Todos ]

Chamado - ID: 86

Data de
Data de abertura 03-08-201511:17 e
Por Robson Jodo Gregério Rodrigues Ultima

atualizacio 03-08-2015 11:17 por Robson Jodo Gregdrio Rodrigues

Tipo Requisicdo Categoria Coordenadoria de Tecnologia da Informagéo > Outros
Ao Origem da
Status Processando (atribuido) requisicdo Helpdesk
Média Aprovagéo Né&o estd sujeita a aprovagao
Impacto Médio
Prioridade Média
Requerente Observador Atribuido para
Ator
f§ Robson Jodo Gregdrio Rodrigues @@ # Rafael Ameida @ ® -8
Titulo Colocar o Titulo do Chamado
Descreva aqui o motivo do chamado:
*
Descricéo Teste de Abertura de chamado
X Chamados
documento associado: 0 Calacion=tnn
Novo item
Inserindo novas informagdes ao chamado|
Descrigdo

Origem do acompanhamento (-]
Privado

I Adicionar| I

|Adicionar um novo \hamento|

p

Nenhum acompanhamento para este chamado.

Figura 12 — Enviar um novo acompanhamento para o chamados
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7. Fechando um chamado

Todo chamado quando é solucionado pela equipe de T.. é
necessario que o usuario feche o chamado, para que seja realmente
finalizado o chamado.

Na tela de aprovacdo da solucdo (Figura 13) serd exibido: um
campo opcional para que o0 usuario cologue comentarios sobre a
solucdo e/ou atendimento realizado pelo técnico da equipe de C.T.I. do
campus (lembramos que este campo € importante para que possamos
melhor nossos servigos), um botdao de aprovacdo e de recusa da

solucao

Lista | 11

‘ Awiarrman\wnemoi.‘l‘ H Tarefas | Solugao | Estatisticas | Documentos H Histarico © | Todos
|l | | |

Chamado - ID: 86

Data de

Data de abertura 03-08-2015 11:17 :
vencimento

Por Robson Jo&o Gregério Rodrigues Ultima atualizagdo 03-08-2015 11:33 por Robson Jodo Gregério Rodrigues
Data da solucao v
Tipo Requisigéo Categoria Coordenadoria de Tecnologia da Informag&o > Outros
. Origem da
Status Solucionados requisicdo Helpdesk
Média Aprovacao N&o esta sujeita a aprovacao
Impacto Médio
Prioridade Média
Requerente Observador Atribuido para
Ator
i Robson Jodo Gregério Rodrigues & & @ Rafael Almeida & ®c-s
Titulo Colocar o Titulo do Chamado

Descreva aqui o motivo do chamado:
sy
BESCHCUT Teste de Abertura de chamado

Chamados

documento associado: 0 :
relacionados

Chamado - ID 86
Tipo da solug&o

Descrigdo Este chamado foi solucionado

Aprovacao da solucao

Inserir comentario sobre a solugdo ou atendimento (Opcional)

Comentarios
(Opcional quando aprovado)

Aprovar a solugao Recursar a solugdo

Figura 13 — Tela de fechamento de chamado
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