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1- Objetivo

Esse manual, baseado no manual GLPI elaborado pela DIAP/DQG/CMTI/DQG e DIQS/DQG/CMTY/
DQG, tem como objetivo principal instruir os usuarios quanto a utilizacdo do GLPI, sistema de
Service Desk utilizado pela Coordenadoria de Tecnologia da Informacdo,Comunicacdo e
Pesquisa - CMTI. Neste documento estdo descritos os passos a serem seguidos para utilizacdo
das principais funcionalidades do sistema, tais como abrir, manipular e localizar chamados.

2- Introdugao

Prezado servidor, o GLPI é um sistema de Service Desk composto por um conjunto de
servicos para a administracdo de inventario de equipamentos de informatica, controle de
chamados técnicos e gestdo de base de conhecimentos. Este sistema foi personalizado,
instalado e configurado pela equipe DIAP/DQG/CMTI/DQG da Coordenadoria de Tecnologia da
Informacdo,Comunicacao e Pesquisa - CMTI. O objetivo desta impiementacao, € informatizar os
registros de atendimento de suporte técnico em informéatica, manutencdo e outros servicos,
realizado aos servidores das secretarias e autarquias da Prefeitura do Municipio de Porto Velho.
O sistema estd integrado a base de dados dos usuarios da Prefeitura do Municipio de Porto
Velho, possibilitando que qualguer usuario acesse o sistema com seu login e senha usados
para autenticar na Rede WiFi ou rede Internet da Prefeitura do Municipio de Porto Velho ou
externa. Este tutorial tem o objetivo orientar os usudrios no uso desta ferramenta, com
instrucdes e ilustracdes que irdo auxiliar na abertura de chamados.

As préximas secdes deste tutorial apresentam como o usudrio pode acessar o sistema, abrir,
visualizar e manipular seus chamados.

3- Login e Senha para Acesso ao GLPI:

Endereco para acessar o sistema = > https://sistemas.portovelho.ro.gov.br/glpi
G GLPI- Autenticagic X W\ H-+o

= C | @ Seguro | https;//sistemas.portovelho.ro.gov.br/glpi/ Glay ﬂﬂ

i Apps Software Livre VPS Sistemas Diversos Senicos By Google Tradutor Alimentagéo e Supl Correios Telecomunicagées Concursos_site_de . Curriculum Laboratorios »

"

PREFEITURA

PORTO VELHO

COORDENADORIA DE
TECNOLOGIA DA
INFORMACAO
COMUNICACAOE
PESQUISA

-

JUtilize sua matriculn e senha de internet |

Telefone :(69)3901-3089 / 3630 / 2949

E-mail:helpdesk@portovelho.ro.gov.br Digite aqui sua Matricula
(igual da Internet)

i ST

Enviar

ACes50 30 Esqueceu

FAQ T sua :ewha?‘ -
T i g
’ 4 e

Manual do Usuério
para abertura de chamados

no GLPI . " Giriversions.1.6 Copyright]
- “Copyright (C) 2003-2018 INDEPNET'

Figura 1 - Digite suas credenciais (login e senha), para acessar o Sistema.
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https://sistemas.portovelho.ro.gov.br/glpi

3.1- A Tela a seguir serd visualizada:

lome

IS BN
o

Novo
Processando (atribuido) 33
Processando (planejado) [
Pendente 0
Solucionado 0
Fechado 282
Excluido 0

Licencas da Office Home And Business 2016 ESD DOWNLOAD ALL LNG - SEMPOG

Usando o Novo SGA ( Sistema de Gerenciamento de Atendimento)

Cria um cham

‘Chamados

Questies mais populares

I GAB PREF (ASTEC): Problemas na utilizacéo de Planilha ne LibreOffice em Rede (co (...)
Il GAB. VICE PREFELTO: Impressora fica atolando papel.

I CONHECENDO AS ABAS (VISAO PESSOAL , VISAO DO GRUPO , VISAO GLOBAL E
PAINEL) NO (...)

| 0QUEEOGLPT

| ATUALIZACAO DE SISTEMA TPCETIL

Entradas Recentes

|| ATUALTZACAO DE SISTEMA TPCETIL
| OQUEEOGLPI

| CONHECENDO AS ABAS (VISAO PESSOAL , VISAO DO GRUPO , VISAO GLOBAL E
PAINEL) NO (...)

Il GAB. VICE PREFELTO: Impressora fica atolando papel.

I GAB PREF (ASTEC): Problemas na utilizacéo de Planilha ne LibreOffice em Rede (co (...)

Ultimas entradas atualizadas

| CONHECENDO AS ABAS (VISAO PESSOAL , VISA0 DO GRUPO , VISAO GLOBAL E
PAINEL) NO (...)

Figura 2 - Visualizagdo da Tela Principal do usuario

3.2- Abertura de Chamado:

Para Abrir um chamado, cligue no menu “Cria um chamado”, em qualguer uma das opc¢des

realcadas.

Cria um chamado Chamados

Home

Cria um chamado +

Chamados
Nowvo
Processando (atribuido)
Processando (planejado)
Pendente
Solucionado
Fechado

Excluido

Figura 3 - Abertura de Chamado

Nimero
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3.3- Campos para Abertura de Chamado:
A tela a sequir serd visualizada com as opcdes descritas abaixo.

Descreva o incidente ou a requisicdo

]_I Tipa* I Requisigdo «
2| Categoria® I ----- v @
3 Acompanhar por e-mail  5im  «
Me informe sobre as agdbes tomadas
E-mail:
<k Localizagdoa* | eeee- v | @D
SI Titule* I
Formaos - B 7 A ~-BA-~-iZ £ & & B~ £ MM o i

i) I Descricdo®

Telefone ou Ramal:

Arguivo (3 MB max) @

Arraste e solte seu arquivo aqui, ou SI Arrastar e soltar ou colar a imagem

7 Selecionar arquivo... | Menhum arquivo selecionado.

;

Figura 4 - Sequencia dos itens para Abertura de Chamado

1 -Tipo : Deixar como Requisicao.

2 -Categoria: Obrigatoriamente, aqui & onde serdo listados todas as Categorias e
Subcategorias dos respectivos chamados. Se desejar, vocé podera pesquisar as categorias e
subcategorias digitando as inicias das mesmas.

OBS: As Categorias somente poderdo ser visualizadas e deverd ser escolhido obrigatoriamente
sua subcategoria.

Ex. WEBMAIL > PROBLEMA DE ACESSO.

3-Me informe sobre as acfes tomadas: O Padrao é SIM para que vocé seja notificado por e-mail
o status da sua solicitacao.

Obs: Caso escolha NAO, vocé ndo sera notificado por e-mail o Status de seu chamado.

4 - Localizacao: Obrigatoriamente, aqui devera ser indicado a localizacao fisica da solicitacao.
Ex.: SEMUSA,

5 — Titulo: Obrigatoriamente, Aqui devera ser preenchido uma pequena introdugado do ocorrido.
Ex.: Erro de login.

6 — Descricao: Obrigatoriamente, Descreva com poucas palavras o ocorrido.

Ex:. Nao estou conseguindo acessar minha conta de e-mail. Aparece a mensagem de senha
invalida.

7 - Arraste e solte seu arquivo aqui, ou: Esta opcdo deverd ser usada quando se pretende
enviar um arquivo para complementar o chamado.

Ex.: Fotos compactadas para publicacdo no Site.

Imagens de algum problema ocorrido {computadores, salas, objetos, etc)
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8 — Arrastar e soltar ou colar a imagem: Aqui vocé poderd realizar uploads de imagens, apenas
copiando e colando ou arrastando um arquivo que esteja salvo em seu computador.

9 — Enviar mensagem: Clicando neste botdo, seu chamado serd realizado.

3.4-Como anexar arquivo na abertura de chamado:

Arquivo (3 MB max) @

Arraste e solte seu arquivo aqui, ou Arrastar e soltar ou colar a imagem

Selecionar arquivo...

Nenhum arquivo selecionado.

Enviar mensagem

T Area de Trabalho Pesquisar Area de Trabalho

o

MNova pasta = - [im ] -

k Addministrador 1@’ Meu computador
e - L= —_—
Bizagi Process Modeler BonitaStudioCommunity-7.6.2
Ataiho = Aralho
F g 2.75 KB B 206 bytes
Foodit Reader Google Chrome
_,flg Aralho @) Araiho
- 134 KB - 214 KB
—w, SoogleEarmh Pro Inkscape 0.92.1
Aratho Aratho
T S . S5 e

Vim0 — oo BA i EB

~| [Todos os arquivos ~]

[ Abric ] Cancetar |

Figura 5 - Anexando documento ao chamado

4-Mensagem de Erro do Sistema:

Atencdo! As mensagens de erro abaixo, sao relacionadas a erro no Sistema.

Cligue em Voltar e revise os campos obrigatérios do formuléario de chamados, marcados com
um * em vermelho.

Voltar

Figura 6 - Mensagem de erro do Sistema
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5- Status de um chamado:

m

Nowvo 0
Processando (atribuido) 1
Processando (planejado) 0
Pendente ]
Solucionado ]
Fechado 1
Excluido ]

Figura 7 - Imagem acima, representa o status dos seus chamados. Clicando sob a descricdo, abrira
outra tela com mais detalhes

6- Adicionando ou respondendo a um Acompanhamento:

Adicionando ou respondendo um acompanhamento ao chamado: Caso seja necessario
adicionar ou responder a um acompanhamento ao chamado , siga os passos a seqguir.

A} Cligue sobre o status “Processado (atribuido}”;

IS I
0
1
0
0
0
1
0

Nowvo

A | Processando (atribuido)

Processando (planejado)
Pendente

Solucionado

Fechado

Excluido

Figura 8 - Clique sobre o status “Processado (atribuido)
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B) Clique sob o Titulo do chamado, desejado.

¥ Ultima Data de

atualizacao abertura

O Processando 24-04-2018 09:23 24-04-2018 Muito alta
(atribuidao) 09:23

2 013 004 734 | teste de
status

Figura 9 - Cligue sobre o Titulo do chamado

C) Clique sob a opcao Acompanhamento:

Chamado

il I Acompanhameantos I

DoCcumentos

Solucao

Estatisticas

Itens

Histarico =
Clonar

Todos

Figura 10 - Cligue sobre a opcdo Acompanhamento e em seguida no botio Adicionar
Acompanhamento

D} Clique no Botdo Adicionar um novo acompanhamento

| ) § | Adicionar um novo acompanhamento

Nenhum acompanhamento para este chamado.

Figura 11 - Cligue no botdo Adicionar Acompanhamento
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E) A Tela a seguir, vocé podera incluir um novo acompanhamento ou um arquivo, para
complementar o

chamado.

1-Descricao: Digite o texto do acompanhamento;

2-Adicione um ou mais arquivos, caso seja necessario;

3-Clique em adicionar, para que o acompanhamento seja enviado ao técnico responsdavel pelo
chamado.

Novo item - Acompanhamento

t o]

Arraste e solte seu arquivo aqui, ou
Adicionar um documento 2 Selecionar arquivo... | Nenhum arguivo selecionado. (10 MB max)
3 Adicionar v

Nenhum acompanhamento para este chamado.

Figura 12 - insercédo de informacdbes sobre o acompanhamentos - Siga os item 1,2e 3

7- Usando o FAQ (Ajuda) do GLPI
A funcao do FAQ é auxiliar o usudrio em solucdes ja resolvidas pelos corpo técnico da CMTI

A-Cligue no Menu FAQ para pesquisar detalhadamente novas solucbes de problemas ,
incidentes ou funcionamento do sistema GLPI

B- Questdes mais populares : Sao problemas com maior frequencia;

C-Entradas Recentes : S30 as FAQ mais acessadas interna e externamente;

D-Ultimas entradas atualizadas: Atualizacdo das FAQ realizado pelo corpo técnico da CMTI

Home Cria um chamado Chamados FAQ

|

Questées mais populares

I GAB PREF (ASTEC): Problemas na utilizacdo de Planilha no LibreOffice em Rede
(co (...}

I GAB. VICE PREFEITO: Impressora fica atolando papel.

] COMHECENDO AS ABAS (VISAO PESSOAL , VISAO DO GRUPO , VISAO GLOBAL E
PAIMEL) NO (...)

I o QuUE E 0 GLPI

I ATUALIZACAO DE SISTEMA TPCETIL

Entradas Recentes

I ATuALIZACAO DE SISTEMA TPCETIL
I © QUE E 0 GLPI

] CONHECENDO AS ABAS (VISAO PESSOAL , VISAO DO GRUPO , VISAO GLOBAL E
PAINEL) NO (...)

| GAB. VICE PREFEITO: Impressora fica atolando papel.

| GAB PREF (ASTEC): Problemas na utilizacio de Planilha no Libreoffice em Rede
(co (-.-)

Ultimas entradas atualizadas

| CONHECEMDO AS ABAS (VISAO PESSOAL , VISAO DO GRUPO , VISAO GLOBAL E
PAINEL) NO (...}

I ATUALTZACAO DE SISTEMA TPCETIL

Figura 13 - Tela inicial da FAQ do GLPI
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Ap6s clicar no menu FAQ , segue imagem abaixo:
Como utilizar a ABA de pesquisa {na FAQ)

A - Digite qual o assunto da pesquisa;

B - Cligue no botado de Pesquisa para mostar o assunto a seguir

C - Mostra assunto referente o que foi digitado;

D - Mostra tudo que refere a Categoria do Sistema Ajucel (Atualizacdo , instalacdo e outros)

= =

Exibir (nimero de itens) | 15

| ATUALIZACAO DE SISTEMA TPCETIL
ENTRE NO SITE http://www.portovelho.ro.govbr/tpeetil sfx so mostrar tela de download , clique no bot3o executar

C

Figura 14 - Tela de Pesquisa

8- Informacgées adicionais - MENU HOME

Apds clicar no menu Home , segue imagem abaixo:

A ~ Se estiver na Tela de Abertura de chamados , cligue no Menu Home para voltar na tela

principal;

De 1 para1de1

Sistemas AJUCEL

D

B - Mostra chamados abertos , fechados e excluidos;

C - Acesso aos manuais , Telefones dos Deptos desta CMTH;

D - Sao FAQ {Ajudas) mais acessadas para tira dlvidas;

E - S50 novas FAQ (ajudas) incrementas pela equipe da CMTI;

F — Atualizacbes de FAQ (ajudas) realizada pela equipe da CMTI.

Glpi

Home

=
b

Cria um chamado

Novo

Processando (atribuido)
Processando (planejade)
Pendente

Solucionada

Fechado

£
i
q

Exdluido

Anotacies plblicas

HelpDesk - Atendimento Técnico
Telefone - DSTA(Departamento de Suporte Técnico e Atendimento)

Usando o Novo SGA ( Sistama de Gerenciamento de Atendimento)

C

Figura 15 - Tela de Pesquisa
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Home Cria um chamade

Chamados FAQ

D
[ e |
1 GAB PREF (ASTEC): Problemas na utilizagio de Planilha no LibreOffice em Rede (co (...)
| CONHECENDO AS ABAS (VISAO PESSOAL , VISAO DO GRUPO , VISAO GLOBAL E PAINEL) NO (...)
1 0 QUE E 0 GLPT
1 GAB. VICE PREFEITO: Impressora fica atolando papel.

| ATUALIZACAO DE SISTEMA TPCETIL

Entradas Recentes

| ATUALIZACAO DE SISTEMA TPCETIL

| 0QuEE 0 GLPT
| CONHECENDO AS ABAS (VISAD PESSOAL , VISAQ DO GRUPO , VISAO GLOBAL E PAINEL) NO (...)
| GAB. VICE PREFEITO: Impressora fica atolando papel.

1 GAB PREF (ASTEC): Problemas na utilizagio de Planilha no LibreOffice em Rede (co (...)

Uiltimas entradas atualizadas

|| CONHECENDO AS ABAS (VISAO PESSOAL , VISAO DO GRUPO , VISAO GLOBAL E PAINEL) NO (...)

| ATUALIZACAO DE SISTEMA TPCETIL
1 GAB PREF (ASTEC): Problemas na utilizagio de Planilha no LibreOffice em Rede (co (..
1 0QUEE 0 GLPT

1 GAB. VICE PREFEITO: Impressora fica atolando papel.

G
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