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1 OBJETIVO

Esse manual tem como objetivo auxiliar os Servidores Publicos quanto a utilizacdo do GLPI, sistema de
abertura de chamado de servigo recomendado pela Departamento de Suporte Técnico Da Prefeitura Municipal
de Rio Grande Da Serra.

Neste documento estdo descritos quais sdo 0s passos que o0 usudério deve seguir para utilizar as principais
funcionalidades do sistema de abertura de chamados, tais como: abrir, manipular e localizar chamados.

2 INFORMAGOES GERAIS

Prezado servidor, o0 GLPI é um sistema de abertura de chamados de servi¢cos (Service Desk) composto por um
conjunto de ferramentas para a administracéo de inventario de equipamentos de informatica, controle de
chamados e gestdo de base de conhecimentos.

Este sistema foi personalizado, instalado e configurado pela equipe de Tecnologia da Informacéo da Prefeitura
Municipal de Rio Grande da Serra. O proposito da implantacdo deste sistema é informatizar os registros de
chamados diversos, propiciando um controle mais eficaz das solicitacdes e dos atendimentos ao usuario.

3 ACESSO AO SISTEMA DE ABERTURA DE CHAMADOS

O acesso ao sistema GLPI e liberado para aos servidores publicos da Prefeitura Municipal de Rio Grande da
Serra que em resposta ao oficio Tl n® 007/2018, encaminharam seu dados de identificdo para cadastro do
sistema de chamados.

Caso até o momento o servidor ndo tenha encaminhado os dados para cadastro no sistema , sera necessario
entrar em com a equipe de suporte Tecnico através do e-mail cpd@riograndedaserra.sp.gov.br, solicitando
acesso ao sistema.
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4 ACESSANDO O SISTEMA

Para acessar o sistema, € necessaria a utilizagcdo de um navegador de internet, podendo este ser o Internet
Explorer, o Mozilla Firefox, o0 Google Chrome ou similares.

1- Acesse o endereco eletronico http://www.riograndedaserra.sp.gov.br/, clicando no icone

Acesso ao Servidor Publico, como na imagem abaixo.

* % %

~* Rio Grande da Serra

R *

_ HOME MUNICIPIO ~ TURISMO SECRETARIAS ~ LEGISLAGAD ~ CIDADAD ~ CALENDARID NOTICIAS
Q

Portal Transparéncia
Acesso ao Cidadao

01/05 - 8h Hasteamento das Bandeiras S
Local: Rua do Progresso, 700 - Centro e

9h Desfile Civico P oo 4l
Local: Av. Dom Pedro | — Centro (em frente ao
Supermercado Serrano) AGBSSO a Empresa
19h Sessao Solene i 4
Local: Av. Dom Pedro |, s/n — Centro / Anfiteatro do Acesso ao Servidor Piblico
Complexo Educacional “Primeira-Dama Zulmira Jardim

Teixeira” Ouvidoria

03/05 SAIBA MAIS 3o de Gragas
ocal: Paroquia Sdo Sebastido — Rua Vereador
Francisco Moraes Ramos, 40 — Centro

2 - Cligue no link suporte tecnico

* Rio Grande da Serra

RRA

HOME  MUNICIPIO ~  TURISMO  SECRETARIAS ~  LEGISLACAD ~  CIDADAO ~  CALENDARID  NOTICIAS

Acesso ao Servidor Pdblico Busca.

Q
, ,
AREA PARA 0 SERVIDOR PUBLICO
. onn

= __PROTOCOLO ONLINE

Acesso ao Servidor Pablico

lluminagao Pablica
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3 — Aparecerd a tela de login do GLPI, digite o usuario e senha que foi encaminhado via e-mail pelo
Departamento de Suporte (caso ndo possuir usuario rever intem 3 deste manual para solicitar acesso).

Glpi

Senha

Lembrar me

Enviar

GLPI Copyright (C) 2015-2018 Teclib’ and contributors - Copyright (C) 2003-2015 INDEPNET Development Team

5 ABERTURA DE CHAMADOS

Ao registrar o chamado no GLPI, o usuario tera o controle de todo o processo feito para chegar ao resultado
final em tempo real, podendo cobrar respostas sobre o andamento de sua solicitagdo, esses registros sao
constantemente acompanhados e distribuidos aos técnicos disponiveis para atendimento. Todas as
informacdes devem ser registradas para a documentagéo do problema/solicitacdo. Portanto o GLPI € uma
forma rapida, eficiente e interativa, pois tanto a equipe de Tl quanto os usuarios estardo acompanhando os
procedimentos, melhorando a qualidade no atendimento dos servicos.
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1) Depois de efetuar login , aparecera a seguinte tela. Para efetuar abertura de chamado clique link cria
chamado .

&~ c @ ® 192.168.10.215/glpi/front/helpdesk.public.php 90

Cria um chamado Chamados Reservas

Cria um chamado +

Chamados Namero
Novo

Processando (atribuido)

i

Processando (planejado)
Pendente
Solucionado

Fechado

© o o o o o o

Excluido

Anotacées publicas

Feeds RSS pablicos

2) Aparecera a tela a tela abaixo, nos campos indicados, preencha o campo informado, detalhando o
maior de informag8es possivél

Portugués deBrasii  ? Wt 4} Servidor Publico Ri ...

Cria um chamado Chamados Reservas FAQ =
D o di oua a
Tipo Incidente «
Categoria . b
Localizagio* | L i
Titulo
Descrigio *
Arraste e solte seu arquivo aqui, ou
Nenhum srquivo seleconsdo.
Enviar mensagem
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3) No campo Tipo, selecione a opcao que se adeque melhor a sua solicitacéo. Incidentes para os casos
nao planejados e Requisicdo para o planejamento de uma solicitacdo: o. Incidentes para 0s casos néo
planejados (Ex: micro ndo liga) e Requisicdo para o planejamento de uma solicitagdo(Ex:instalagéo de

impressora).

Home

Formularios

Descreva o incidente ou a requisicao

Tipo
Categoria
Localizacéo *

Titulo

Descrigdo *

Incidente

Requisicéio

b

Cria um chamado

Chamados

Arraste e solte seu arquivo aqui, ou

Selecionar arquivo... | Nenhum arquivo selecionado.

Enviar mensagem

Reservas

Portugués do Brasil

FAQ

? W {3 servidor Publico Ri ...

4) No campo Categoria, selecione a op¢éo que se adeque melhor a sua solicitacdo dentre as op¢des
dispotas na linha suspenca : configuracao de impresora, Duvidas, Infrestutura, Istalacdo de
software,Manuntencao de equipamento,Mudanca de Layout, Outras solicitacdes .

C3
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Formularios

Cria um chamado Chamados

Reservas

Portugués do Brasil

? W {3 Servidor Publico Ri ...

FAQ

o &
Tipo

Categoria
Localizacdo *

Titulo

Descrigdo *

Root entity
sconfiguracio de impressora
»Duvidas

winfrestrutura

sinstalacdo de software
»Manutencéio de Equipamento
»mudanca de layout

»Outras solictagoes

Arraste e solte seu arquivo aqui, ou

Selecionar arquive... | Nenhum arquivo selecionado.

Enviar mensagem

5) Preencha o campo “Titulo” com palavras chaves do problema e identifique a unidade caso a secretaria

tenha mais de uma localidade:

EX: NOME DA UNIDADE - TiTULO DO PROBLEMA. Ex.: PA - MANUTENCAO PREVENTIVA.

Formularios

oi ouar

Tipo
Categoria
Localizagdo =

Titulo

Descrigdo *

Port

Cria um chamado Chamados Reservas

Incidente

Arraste e solte seu arquivo aqui, ou

Selecionar arquivo... | Nenhum arquivo selecionado.

Enviar mensagem

ugués do Brasil

FAQ

? W {3 Servidor PublicoRi... (@

m
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6) No campo descricdo , coloque o maior numero de informacdes possiveis referente ao sua solictagao:
O problema que esta ocorrendo ou solicitagdo de servico, a identificacdo e localizacdo do equipamento
e o local onde o mesmo se encontra, identificacdo da pessoa que ficara responsavél pelo chamado Etc.

PortuguésdoBrasii 2 W ¥ Servidor PublicoRi... (@

Formularios Cria um chamado Chamados Reservas FAQ E

o inci ouar

Tipo Incidente
Categoria e vl
localizaggo* e o

Titulo

.

Descrigdo ®

Arraste e solte seu arquivo aqui, ou

Selecionar arquivo... | Nenhum arquivo selecionado.

Enviar mensagem

7) Se houver necessidade de enviar um anexo, clique na opgao “escolher arquivo” e procure o arquivo que
serd anexado ao chamado. O envio de anexo é opcional;
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PortuguésdoBrasi ? W &% Servidor PublicoRi... (8

Cria um chamado Chamados Reservas FAQ

Home

Descreva o incidente ou a requisicdo

Tipo Incidente ¢
Categoria e o
Localizagdo* e o ik
Titulo

Descrigdo *

Arraste e solte seu arquivo aqui, ou
Nenhum arquivo selecionado. @

Enviar mensagem

8) Para finalizar o chamado clique no botao “Enviar Mensagem”.

PortuguésdoBrasii 2 W &F Servidor PublicoRi... (@
Cria um chamado Chamados Reservas FAQ =
o oua &
Tipo Incidente
Categoria e ) i
Localizagie®* e v |3
Titulo
Descriciio ™
Arraste e solte seu arquivo aqui, ou
Nenhum arquivo seleconado.
<
Elaboracgéo: Data: Aprovado: Edmir Francisco Data:

Helen Paola da Silva Oliveira 09/05/2018




Cédigo/Verséo:
1.0 Pagina 10 de 12

Area:
Departamento de Suporte Técnico

Prefeitura Titulo:
Municipal de Rio

Manual de Acesso ao Sistema de Abertura Chamado Técnico - GLPI
Grande da Serra

5.1 ACOMPANHANDO UM CHAMADO

1) Natela inicial é possivel encontrar os ultimos chamados criados e buscalos pelo status: novo,
processando, solucionado, fechado, entre outros;

PortugudsdoBrasi 2 it £ Servidor Publico Ri ...

Cria um chamado Chamados FAQ

Cria um chamado 4

Chamados Nimero

Novo 0

Processando (atribuido) 3

Processando (planejado) 0

Pendente 0

Solucionado o

Fechado 0

Excluido 0

Anotacoes publicas

* Novo: Todo chamado registrado sem atribui¢do de técnico.
* Processado: (Atribuido): Chamado atribuido ao técnico responsavel.

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

* Pendente: Status que sinaliza a dependéncia de terceiros, equipamentos ou algo que ndo esteja
relacionado com o usuario ou o técnico. « Fechado (Solucionado): Chamado solucionado e finalizado.

- Fechado (N&o Solucionado): Chamado sem solugo.
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2) Serdo entdo listados abaixo todos os seus chamados registrados. Através da listagem é possivél
observar o Status e qual a Ultima atualizacio do chamado o que garante a transparéncia e da real
ideia do seu andamento. Se ainda precisa de mais detalhes é sé clicar sobre o Titulo do chamado.

PortuguésdoBrasii 2 W & Servidor PublicoRi... (W

Cria um chamado Chamados Reservas FAQ

* Caracteristicas - Status € 4 Processando (atribuido) Pesquisar

Exibir (ndmero de itens)

15 @ J Delpara3de3
5 Ulti Data d - Atribuid - ) T
D Titulo Status 3 '"‘3 S Prioridade Requerente - Requerente i 0. pars Categoria empo Eara
atualizacdo abertura Técnico solucdo
25 Mudar micro de lugar O Processando 2018-05-08 20:43  2018-05-08 Média Servidor Publico Rio Grande Departmento Suporte  mudanca de layout £
(atribuido) 20:43 da Serra tecnico
24 Configurar nova impressora do O Processando 2018-05-08 20:42  2018-05-08 Média Servidor Publico Rio Grande Departmento Suporte  configuragéo de
departamento (atribuido) 20:42 da Serra tecnico impressora
23 Micro ndo liga O Processando 2018-05-08 20:41  2018-05-08 Média Servidor Publico Rio Grande Departmento Suporte  Infrestrutura
(atribuido) 20:41 da Serra tecnico
ik Atribub =
D Titulo Status U,hm? Datge Prioridade Requerente - Requerente tr:bu‘ldor pars Categoria UL Bara
atualizacdo abertura Técnico solucdo
Exibir (ndmero de itens)
Delpara3de3
15 1y
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5.2 REFERENCIAS

Referéncias: Site do projeto: www.glpi-project.org

Esta é a primeira versdo do nosso Manual do Usuario, ndo tendo pretensao de exaurir todas a questdes a
respeito do GLPI, por isso contamos com sua colaborac¢édo para o aperfeicoamento do mesmo.

Quaisquer davidas, criticas ou sugestfes a respeito favor entrar em contato com Departamento de Suporte da
Prefeitura de Rio Grande da Serra pelo canais de atendimento disponiveis
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