Manual de uso do GLPI

Sistema de gerenciamento e suporte da CTI

Ultima atualizagcdo: 9 de out. de 2023
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Apresentacao

O GLPI é uma aplicagdo, desenvolvida para web, de producao francesa, para gerir
equipamentos e suporte de TI. Através dele, usuarios podem solicitar suporte a equipe de
Tl, de forma que a mesma possa responder com maior agilidade, organizagao e eficiéncia.
Com o GLPI, também & possivel solicitar agendamento de empréstimo de equipamentos e
acompanhar solicitacdes ja realizadas, além de interagir com elas de forma mais organizada
e objetiva.



Ambientacao

Acesso

1. Conectado a uma rede do campus ou vpn, acesse https://suporte.itq.ifsp.edu.br;

Faca login para sua conta

Usuario

Senha Esqueceu sua senha?

Origem de login

Banco de dados interno do GLPI v

Lembrar de mim

Entrar

2. O primeiro acesso pode ser realizado utilizando o numero de prontuario (ex.:
IQ010101) como identificagdo de usuario e a matricula no Siape (utilizada para
registro de ponto) como senha.

2.1. Recomenda-se a troca da senha apds o primeiro acesso, para uma mais
pessoal e secreta.


https://suporte.itq.ifsp.edu.br

© Chamados

6 Reservas

® rAQ

Menus

Tarefas

1.

Nenhum formulario disponivel

LEMBRETES PUBLICOS

© chamados
@ Novo (o] Questdes mais populares

Em atendimento (atribuido) (o] acdo de Se suae

@ Drive is com PCs Dell da familia Optiplex

9 Em atendimento (planejado) (o]

Pendent o Ultimas entradas atualizadas
O solucionado (o] Criaco de Setor no SUAP
@ Fechado n Drivers de dudio compativeis com PCs Dell da familia Optiplex
W Excluido (o]

FEEDS RSS PUBLICOS

Entradas Recentes

Criagao de Setor no SUAP

Drivers de dudio compativeis com PCs Dell da familia Optiplex

No canto esquerdo da tela, &€ possivel visualizar o menu com todas as acbes
possiveis na plataforma:

1.1.
1.2.
1.3.

1.4.
1.5.

1.6.

“‘Home” - leva de volta para a tela inicial;

“Criar um chamado” - leva ao formulario padrao de criacdo de chamados;
“Formularios” - leva a pagina de formularios especificos para a criagao de
chamados;

“Chamados” - leva a pagina com todos os chamados abertos no momento;
‘Reservas” - leva a pagina de solicitagdo e agendamento de reserva de
equipamentos; e

“‘FAQ” - leva a pagina de solugdes rapidas para problemas comuns.



GLPI

Home

Criar um chamado
Formularios
Chamados

Reservas

FAQ

Configuracdes

1. Clicando no icone no canto superior direito, sera aberto um menu contendo opgoes
de configuragao:

1.1.  “Self-Service” - habilita troca de sistema para usuarios com perfil
administrativo;

1.2.  “Entidade raiz” - botao desabilitado;

1.3. “Portugués do Brasil” - habilita troca de idioma do sistema’;

1.4. “Ajuda” - redireciona para o site da documentacgao oficial do GLPI,

1.5. “Sobre” - abre um pop up contendo a versao atual do sistema; e

1.6.  “Minhas configuragdes” - leva a pagina de configuragdes personalizaveis pelo
usuario.

"N&o inclui mudanga no idioma de dados inseridos manualmente
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Quadros e atalhos

Na pégina inicial existem muitos quadros informativos contendo atalhos. Sao eles:

Formularios

1. Aqui se localizam os atalhos para os formularios referentes aos chamados mais
acessados.

Chamados

1. Ao clicar sobre o titulo, sera redirecionado para a paginas de chamados;

2. No canto superior direito, o botdo “Criar um chamado” abre o formulario padrao para
novos chamados;

3. Cada linha do quadro, que representa uma etapa dos chamados abertos pelo
usuario da conta e 0 numero de contagem desses chamados, abre a pagina de
chamados com o filtro referente a etapa. Sao as etapas:

3.1. Novo - o chamado foi aberto, mas esta em analise da equipe técnica;

3.2. Em atendimento (atribuido) - o chamado ja foi atribuido a algum técnico;

3.3. Em atendimento (planejado) - o chamado esta em espera para procedimento;

3.4. Pendente - 0 chamado ultrapassou seu tempo de atendimento;

3.5.  Solucionado - o chamado foi dado como solucionado, mas pode ser reaberto;

3.6. Fechado - o chamado ja ndo pode ser reaberto; e

3.7.  Excluido - o chamado foi excluido para fins de movimentacéo e/ou analise de
resultados.



(D Chamados T Criar um chamado |

® nNovo 0 |

(O Em atendimento (atribuido)

) Em atendimento (planejado)
Pendente

(O Solucionado

@ Fechado

W Excluido

Atualizagdes

1.  Os quadros de atualizagdes mostram atualizagbes nos tutoriais e FAQ da
plataforma. Sao eles:
1.1. “Entradas recentes” - novos artigos;

Entradas Recentes
Criagao de Setor no SUAP
© Drivers de dudio compativeis com PCs Dell da familia Optiplex
1.2. “Questbes mais populares” - artigos mais acessados; e

Questoes mais populares
@ Criacio de Setor no SUAP
@ Drivers de dudio compativeis com PCs Dell da familia Optiplex
1.3.  “Ultimas entradas atualizadas” - Gltimas atualizacdes em artigos ja existentes.

Ultimas entradas atualizadas

@ Criagdo de Setor no SUAP

@ Drivers de dudio compativeis com PCs Dell da familia Optiplex

2.  Clicando sobre os textos dos quadros, sera encaminhado para o artigo referente.



Lembretes publicos

1. O quadro de lembretes publicos mostra lembretes direcionados a um usuario ou
grupo, podendo conter:
1.1.  Informativos;
1.2.  Tarefas a fazer; ou
1.3.  Atividade realizada.

LEMBRETES PUBLICOS
MNova anotagao
2. Clicando sobre os textos dos quadros, sera encaminhado para os detalhes do

lembrete referente.

Pesquisa de satisfacao

1. O quadro lista as pesquisas de satisfacdo, geradas automaticamente, acerca dos
chamados de um dado requerente, que foram encerrados;
2. Clicando sobre os textos dos quadros, sera encaminhado para a pesquisa referente.

Funcionalidades

Chamados

Abrir chamado

Padrao

1.  Selecione um dos botdes de atalho para a funcao (item 1.2 de Menus>Tarefas ou
3.1 de Quadros e Atalhos>Chamados);
1.1.  Na pagina de chamados (1.3), também é possivel encontrar um botédo para a
criacdo de chamados, na parte superior esquerda.

& Home |/ @ Chamados | Q, Pesquisar || < Listas

2.  Selecione o tipo de chamado:

2.1.  ‘“Incidente” - para relatar problemas e solicitar corre¢ao; ou
2.2. “Requisi¢do” - para solicitar algum servico de ndo manutengao.
Incidente i

Requisicao



3.  Selecione a categoria? do chamado:

Entidade raiz

whAssisténcia ao Usuario

»Grupo de E-mail

sProblema com E-mail

3.1.  Em caso de nenhuma categoria atender ao que se deseja, utilize “Assisténcia
ao Usuario”.
4. Utilize o botdo “+” para adicionar algum item, no caso do chamado envolver algum
equipamento especifico.

Elementos +
associados

41. E possivel pesquisar o item através de seu numero de patriménio.
5. No campo “Observadores”, adicione qualquer pessoa ou grupo que deva ter ciéncia
do incidente/requisicao, tal como sua respectiva solugao;
6. Em “Localizagcao”, selecione a sala onde o servigo devera ser realizado;
6.1. Em caso de espacos nao listados ou multiplos lugares, mantenha o campo
sem selecao.
7. No campo “Titulo”, utilize poucas palavras para identificacdo do chamado. Ex.:
Requisicao de grupo de e-mail [Setor];
8.  No campo “Descri¢gao”, dé o maximo de informagdes possiveis sobre o chamado;
8.1. Em caso de necessidade®, anexe arquivos que possam auxiliar ou sejam
necessarios para a solugdo do chamado.

Arquivo(s) (2 MB max) i
Arraste e solte seu arquivo aqui, ou
Escolher arquivos Menhum arquivo escolhido
9. Confirme para abrir o chamado.

+ Enviar mensagem

2 As categorias disponiveis e alguns campos a seguir serao filtrados e/ou pré-definidos segundo o
tipo de chamado

3 Este recurso deve ser usado apenas quando expressamente necessario, pois sua utilizagdo
demasiada pode gerar lentidao no sistema.



Formularios

Em construgéo...

Acompanhamentos

1.

2.

Selecione um dos botdes de atalho para a fungédo (item 1.4 de Menus>Tarefas ou 1

de Quadros e Atalhos>Chamados);
Clique sobre o titulo do chamado que deseja interagir para visualizar detalhes;

Com o chamado aberto

1.

Utilize o botao “Responder” para abrir um campo de acompanhamento;
(O Responder
Digite o acompanhamento desejado e clique em “+ Adicionar’ para incluir no

chamado;
2.1. E possivel anexar arquivos pertinentes ao chamado, conforme item e nota

8.1 de Abrir chamado.

X

Simples v B I A »” cos

Arquivo(s) (2 MB max) 1
Arraste e solte seu arquivo aqui, ou

Escolher arquivos Nenhum arqguivo escolhido

+ Adicionar



Com o chamado solucionado

Uma vez que um chamado seja solucionado pelo técnico, ele permanecera disponivel para
interacdo por 30 dias, antes de ser encerrado. Nesse tempo, € possivel realizar a
aprovagdo do chamado, no que ele sera encerrado, ou contestar a solu¢cdo entregue, no
qgue ele sera reaberto para a equipe técnica. Para alguma dessas agdes:
1. Ao final da péagina de detalhes do chamado, utilize o campo de comentarios “para
descrever suas consideracdes sobre a solugdo entregue; e
2. Utilize um dos botdes disponiveis para recusar ou aceitar a solugao.

Aprovacao da solugao

Comentarios ?

(-
b -]
AN
i
i
litl

Simples B

Arquivo(s) (2 MB max) 1
Arraste e solte seu arguivo aqui, ou

Escolher arquivos Menhum arquivo escolhido

‘ # Recusar H " Aprovar ‘

Reservas®

1.  Selecione o botao de atalho para a fungao (item 1.5 de Menus>Tarefas);
2.  Selecione o botao de calendario referente ao item que deseja reservar;

2.1. E possivel selecionar varios itens ao marcar as caixas de selecéo e clicar no
botdo “Reservar” na parte inferior da pagina.

el
Reservar

4 Utilize esse campo apenas para comentar a solugdo em si. Comentarios acerca do chamado em si
ou de acompanhamentos anteriores podem ser entregues durante pesquisa de satisfagao.
5 O item ficara sob responsabilidade do reservista até a sua devolugéo.



3.  Selecione, no calendario, o dia que deseja utilizar o item;
4,  Utilize o campo “Data inicial” para indicar o horario que deseja retirar o item.

16-10-2023 00:00:00
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‘ Agora ‘

4.1. Utilize as setas para navegar no calendario e horario para selecionar o
momento desejado;

4.2. O botao “Agora” pode ser utilizado para configurar o dia e horario exatos no
momento da selegao.

5.  Utilize o campo “Durag&o®” para indicar por quanto tempo utilizara o item;

Tdia a

Indicar uma data final '

OhO5
Oh10
Oh15

Oh20

5.1. Utilize a opg¢ao “Indicar uma data final” para reservar o item,
ininterruptamente, por mais de um dia;

6 Esta opgao torna o item indisponivel para qualquer usuario pelo tempo estipulado



17-10-2023 00:00:00

5.2.  Esta opgéao funciona tal qual o botao “data inicial” (item 4 de Reservas)
Caso haja necessidade de periodicidade da reserva, selecione a opgao “Repeti¢cao”,
segundo a periodicidade;

Nenhum a

Diariamenta
Semanalmente

Mensalmente

Utilize o campo “Comentarios” para adicionar qualquer informacado util para
organizagao ou preparag¢ao do equipamento;
Clique em “Adicionar” para salvar a requisicao.



