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1. Introducao

GLPI — Gestdo Livre de Parque de Informatica
(Traduzido do site do projeto)

"Solugdo livre para gestdo de parque de informatica e helpdesk (suporte ao usudrio), o GLPI
€ uma aplicacdo Web Open-Source (cddigo aberto) para gerenciar todos os seus problemas
relacionados a gestdo, tais como inventdrio de hardware, software ou componentes de um
computador, bem como a gestdo de assisténcia aos usuarios."

Ferramenta Open Source de helpdesk para gerenciamento e registro de chamados que
auxiliam nas tarefas de controle e resultam em respostas aos chamados de forma rapida, eficiente
e interativa, pois tanto a Equipe do Nucleo de Recursos Computacionais (NRC) quanto o usuario
estardo acompanhando o andamento do processo, podendo assim, melhorar a qualidade do

atendimento.



2. Acessando o GLPI

O acesso ao GLPI é liberado a todo o corpo docente e administrativo do INF e se dara pelos

seguintes passos:
Passo 1. Acesse o endereco : http://www.inf.ufg.br

Passo 2. No bloco Infraestrutura (parte superior direita) clique sobre o item  Assisténcia

ao usuario.

Passo 3. Na nova janela que se abre:
Cligue em Acesse o sistema de Assisténcia ao Usudrio
Na tela seguinte (figura abaixo) entre com usudrio e senha (mesmos do seu e-mail)

Clique sobre o botdo Enviar e entdo vocé ja estarad conectado ao GLPI.
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Autenticacao Assisténcia ao usudrio do Instituto de
Informatica - UFG

Usuario : | |
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3. Entendendo o processo de atendimento

Antes de passarmos ao passo seguinte, é importante que entendamos como se dd o
processo de atendimento. O Fluxograma abaixo mostra o fluxo dos chamados abertos, da sua

abertura ao seu fechamento.

Usuario registra o chamado

v

O chamado e atribuido ao
técnico

¥

0 técmico soluciona o chamadao

= &0 mesmo aguarda validacao
do usudric

3

NAD SOLUCIONADO
SOLUCIONADO Quando o procedimento adotado ndo
Quando o procedimento adotado solucionou o problema/solicitacdo, sendo
solucionou o problema/solicitacda necessario retornar para o técnico reavaliar a =
de forma satisfatoria. estratégia utilizada. Messe caso, o chamado

retorna para o status “Atribuido”.

| : Chamado finalizado com

aprovacio do usudrio

Essa é uma visdo geral do processo, cada fase tem suas particularidades e estas serdo

tratadas na sequéncia deste manual.

3.1 Por que abrir um chamado?

Vejamos agora os motivos de se abrir um chamado

® Porque todas as informacbes devem e serdo registradas para documentagdo do
problema/solicitagdo. Esses registros sdo acompanhados e distribuidos pelo Gerente da

Equipe do NRC ao Técnico disponivel para o atendimento.

e Porque ao registrar o problema/solicitacdo, o usuario terd o conhecimento de todo o

processo feito para chegar ao resultado final podendo cobrar respostas sobre o chamado.



® Porque com as estatisticas dos chamados sera possivel detectar pontos criticos, apontar
deficiéncias estruturais e técnicas e propor melhorias tanto no processo quanto na

infraestrutura.

® Porque sé é possivel melhorar quando se conhece as deficiéncias, os problemas e as

falhas.



4. Abrindo um chamado

Apds o login, utilize o formulario abaixo e registre o maximo de informacdes possiveis a

respeito do seu problema/solicitacdo.

PRIORIDADE:
Qual a urgéncia do seu
i D?screvao problema ou o incidente: (INF]) Droblema!solicitacéo.
Pricridade: Média L]
Informe a respeito das agdes feitas: | Sim d
Meu e-mail: \afonso@inf.ufg.br S e = E'MA"— IN FOR MATIVO:
Categoria: n s - Sim caso deseja receber
Ttulo: : " N 1 informac¢des por e-mail
A — — 1 sobre as acdes feitas
DESCRICAO ;

Descreva o problema/ MEU E-MAIL:
solicitagdocom o maximo Endereco desejado para
de informagSes possiveis TiTULO receber as informacdes
para facilitar ao técnico o R bava recimads m——

SEl eRieatinEn O problema/ solicitacdo CATEGORIA:

Séo tipos de problemas/solicitagdes
cadastrados para relacionar e
| direcionar para o técnicoresponsavel

Selecionar argunwese

Arquive (10 Mb max): & |
Enviar mensagem

ANEXO
Todo arquivo que colabore para o entendimento ocusolugéo do seu problemalsolicitacéo.

Apds o preenchimento cliqgue em “Enviar mensagem” e aguarde a validagdo com o numero
do chamado.
Q

Sua mensagem foi enviada com sucesse, sua requisicae esta em precesso. (Chamado 1)
Obrigado por estar usande o nesso sistema de Helpdesk automatico.

Sua solicitacdo ja foi registrada e enviada a Equipe do NRC. Ela sera agora atribuida a um

técnico responsavel pela drea do problema/solicitacdo. A partir de agora vocé ja pode acompanhar

o andamento de sua solicitacdo através do GLPI.



4.1 As categorias

Ao abrir um chamado é importante que ele seja direcionado a devida equipe responsavel,

para tanto é necessario que seja inserida a categoria correta.

Temos cadastradas atualmente 3 categorias:

® Documentagdo:
o Solicitagdes para equipe da Web, tais como mudancas no Moodle, inclusdo ou
atualizacdo de conteudo na pdagina do INF, tutoriais, etc.
= |ncluir um usuario do Moodle.

® Incluir uma chamada na pdagina do INF sobre um dado evento.

® Equipamentos e Laboratorios
o SolicitagOes para equipe de Manutencdo, tais como reparo em equipamentos, instalacdo
ou configuracdo de impressoras, instalacdo de softwares especificos, etc.
= |nstalar o LibreOffice em uma madquina da secretaria.

= |nstalar e compartilhar impressora na sala 235.

® Redes e Sistemas
o Solicitacbes para equipe de Redes, tais como instalacgdo de novos servidores,
infraestrutura de rede, sistemas, alocacao de dominios, etc.

= |nstalar um novo do sistema de tickets, GLPI.



5. Acompanhamento de chamado

Ainda no GLPI clique no link “Chamados”:

' LPI Freferéncizs A uta Sair (Aatanso Lesksl Da Fon .
SE—

Serdo entdo listados abaixo todos os seus chamados registrados.

< Ultima Data de

i Tt Rtatus - 5 Prinridade Remuierente Catennoria
ananzacan apertura
D 9431 Bloguear aceszno a pedidos quando for [ | 27-A10-1010 702010 Média Thiago Pazszamsni  Microsiga - TOTWS
representantes. Fechado(z}) pa:07 02:03 (FRD_Serra)
Thiago ]
[] 8422 Parada para froca dos servidores PRE24 para [l 12-08-2010  12-08-2010 Média Thiago Pazsamani  Maquinas Indusirizis =
PRD-SRW-CIVD1 Fechado(s! 13:58 1353 {FRD_Serra) SCC Womix x
Thiago Y] Microsiga
D 8403 Crroimpressora M272T - PRD Civit Vendas ] 11=083=2010 11-08-2010  Media Thiago Passamani Impressora
T Fechado(s) 1542 15:31 (PRD_S€rra)
Thiago &

Caso precise acessar um dos chamados
listados, basta clicar no “Titule” do
chamado e serd direcionado a tela com
todas as informacdes do mesmo.

Através da listagem é observar é possivel saber o Status e qual a Ultima atualizagdo do
chamado o que garante a transparéncia e dd real ideia do seu andamento.

Se ainda precisa de mais detalhes é so clicar sobre o Titulo do chamado.



6. Adicionando respostas ou informacgoes

6.1 O que sdo Follow-ups e Tarefas?

*  follow-up (Acompanhamento)

Esse é o recurso do GLPI para acompanhamento e troca de informagdes entre o usudrio e o
técnico. Para cada resposta ou informacdo a respeito do problema ou solicitacdo o usuario
deverd incluir um novo “Follow-up”.

® Tarefas

Sdo ag¢des tomadas (ja executadas) ou planejadas para solucdo do problema/solicitagdo,
sendo essas acles descritas para a ciéncia do usudrio.

Agora que sabemos o que significa follow-up e tarefas mostraremos entdo como realizar a

inclusdo de novas respostas/informacdes.

Para adicionar respostas ou informacdes, clique na aba “Follow-up”:

Aguarde até a exibicdo do campo de Descri¢do, conforme abaixo:

Follow-up - Hovo cartao
Digite as informacgdes neste campo
e depois cligue no botdo

o "Adicionar”
Descricdo :

Adicionar|



7. Status do chamado

Novo: Todo chamado registrado sem atribuicao de técnico.

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

® Processado (Planejado): O chamado foi atribuido, porém serda atendido conforme o

planejamento técnico.

® Pendente: Status que sinaliza a dependéncia de terceiros, equipamentos ou algo que nao

esteja relacionado com o usuario ou o técnico.

e Fechado (Solucionado): Chamado solucionado e finalizado.

e Fechado (Ndo Solucionado): Chamado sem solucgdo.

Referéncias:

Site do projeto:
www.glpi-project.org

Nosso endereco:
www.inf.ufg.br/suporte

Esta é a primeira versao do nosso Manual do Usuario, nao tendo pretensao de exaurir
todas a questdes a respeito do GLPI, por isso contamos com sua colaboragao para o

aperfeicoamento do mesmo.

Quaisquer duvidas, criticas ou sugestdes a respeito favor abrir um chamado no GLPI.



