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Caro usuário, este manual foi criado com a finalidade de mostrar as funcionalidades do  
sistema GLPI no ambiente de abertura de chamados. 
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1. Acessando o sistema 
Acesse o sistema da Prefeitura de Santo André pelo link oferecido aos colaboradores. 

Será apresentada a sua tela inicial e a categoria ao lado direito, onde ao clicá-la aparecerá  
a opção para a abertura de seu chamado. 

2. Registro de chamado 

O registro de chamados é de grande importância para que se possa avaliar a frequência da  
ocorrência e avaliar a eficiência do serviço prestado. 
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2.1 Preenchimento de Formulário 
Preencha o formulário de abertura de chamados, cada pergunta abrirá uma sequência de  
outras perguntas diferenciadas com as informações que serão necessárias para atender a  
categoria de chamado escolhida. 

Responda todas as perguntas de forma clara, para que assim possa detalhar o seu  
problema e obter um atendimento mais ágil e clique em enviar conforme figura abaixo 
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Será apresentada uma pequena janela no canto inferior direito com as informações do  
chamado aberto. 

3. Visualizando seus Chamados 

Na tela inicial do sistema, clique sobre “Meus Chamados”. 

Será apresentada uma tabela com os seus chamados, de acordo com os itens da caixa  
de pesquisa, também com a definição de exibição. 
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Para acessar um chamado, clique sobre seu Título: 

4. Acompanhando um chamado 

Acessando o chamado, pode-se visualizar ou adicionar acompanhamentos/  
documentos a ele por meio da guia “Processando chamado”. 
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Para adicionar um Acompanhamento ou Documento ao chamado, deve-se clicar no item  
desejado, logo ao lado da descrição “Adicionar”. Também é possível adicionar um  
documento junto de um acompanhamento. 

4.1 Prazos e SLA 
Ao abrir o chamado, ele contará com um SLA de atendimento e outro para solução, isso  
irá variar para cada categoria de chamado aberto, com esta informação é possível  
verificar quando o técnico se atribuiu para iniciar o atendimento e quanto ele demorou  
para finalizar o atendimento ao chamado. 

Conforme o chamado vai passando para ser finalizado, as cores do “Tempo para solução”  
vão se modificando: 

 Verde - Está no tempo hábil para atendimento 

 Amarelo - Tempo para atendimento quase finalizando 

 Vermelho - SLA violado 
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4.2 Acompanhamento 
Sempre que o solicitante adicionar um acompanhamento ao chamado, antes de enviá-  
lo (botão “Adicionar”), poderá definir o status que o chamado terá a partir desta interação,  
clicando sobre a seta para baixo, junto ao botão “Adicionar”, e selecionar um dos status  
disponíveis. Desconsidere esta ação caso o chamado deva permanecer com seu status  
atual. 

Não havendo, por parte do solicitante, a definição de um  novo status para o chamado,  
o atendente o fará em momento posterior, caso necessário. 
 

Os acompanhamentos inseridos no chamado podem ser visualizados também através  
do e-mail. O sistema enviará e-mails com um layout padronizado com as informações  
de dentro do acompanhamento, estes com as mesmas diferenciações de cores que  
podemos ver na imagem acima, sendo elas: cinza para acompanhamentos, amarelo  
para tarefas, verde para documentos e azul para soluções 
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4.3 Aprovação 
Caso o atendente julgue ter atendido à necessidade do solicitante, adicionará o status  
“Solucionado” ao chamado, neste momento o chamado passa a depender da ação do  
solicitante, que poderá aprovar ou recusar a solução. 
Se houver recusa o solicitante deve descrever o motivo que será adicionado ao  
chamado um novo acompanhamento, e este voltará para a responsabilidade do  
atendente. 
Caso o solicitante aprove a solução, o chamado será fechado. Após o chamado ser  
fechado, fica em aberto uma pesquisa de satisfação opcional, que pode ou não ser 
respondida. 

5. Detalhamento dos Status de chamados: 
Novo – Chamado aguardando a atribuição de um técnico ou grupo de atendimento;  
Processando (Atribuído) –  Chamado sob responsabilidade do técnico, ou grupo de  
atendimento; 
Processando (Planejado) – Chamado sob responsabilidade do técnico, ou grupo de  
atendimento, e existe a necessidade de algum planejamento para a realização do 
atendimento; 
Pendente – Chamado aguardando ação do solicitante; 

Solucionado – Chamado na dependência do solicitante, aguardando sua aprovação  
ou recusa da solução apresentada; 
Fechado – Atendimento concluído. 

 
Obs.: Para mudar o status de um chamado de “Pendente” (sob responsabilidade do Solicitante) para  

“Processando...” (sob responsabilidade do Atendente), é necessário que todas as  pendências por parte  

do solicitante tenham sido sanadas. 


