Manual de Abertura de Chamado no GLPI

o w3
s, B
'."‘:».'_e-l. -_.__‘?

PREFEITURA DE

'SANTO ANDRE

“VLST AR TR MATEE

Sumario

1. ACESSANUO O SISEEIMA ...uiuiuiieiiitiiet ettt 3
2. ReqiStro de ChamadO .......cccoeiuiuiiiiiiiiiiiise e 3
2.1 Preenchimento de FOrMUIANIO.......c.uciiiiiiieiiisiiiisseciee s 4
3. Visualizando SeUS ChamadOsS. .......ccceeiiiiiuiiiiisisiiiiisis et 5
4. Acompanhando Um ChamMad0. ......ccueeueiiiiieeseee e 6
4.1 PrazoS @ SLA. . it 7
4.2 ACOMPANNAMENTO ..ottt 8
4.3 APIOVAGEO .t 9
5. Detalhamento dos Status de chamados: ........ccccoeeiiiiniiiiiiiiiiseccsce e 9

Caro usuaério, este manual foi criado com a finalidade de mostrar as funcionalidades do
sistema GLPI no ambiente de abertura de chamados.



1. Acessando o sistema
Acesse 0 sistema da Prefeitura de Santo André pelo link oferecido aos colaboradores.

o

X SANTO ANDRE

e

Central de Servigos | Lorac

v Lembrar de mim

Como abrir um chamado?

pyright (C) 2015-2021 Teclib' and contributors

Sera apresentada a sua tela inicial e a categoria ao lado direito, onde ao clica-la aparecera
a opcao para a abertura de seu chamado.
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Prefeitura Municipal de Santo André (estrutura de arvore)

Categorias
Procure suporte

ver todos Por favor, descreva o que precisa aqui Q
Meus Chamados

Infraestrutura
Aguardando Aprovacio

Sistemas izar J: i izar je fabét

@ Acessos Equipamentos

Pesquisa de Satisfacio @

sTI Ex. E-mail e Rede/Internet Ex. Computador, Estabilizador,

Impressora ...
Consultar FAQ Agdo Jovem
Cadunico

Ex. Novo Usudrio e Redefinir Senha
Ex. Novo Usudrio e Redefinir Senha

Pesquisas salvas

rf:",. GEOMIDIA
. SICOM - Compras e Almoxarifado
Ex. Erro/Falha, Novo Usuario, Outras
Demandas ... Ex. Erro/Falha, Novo Usuario, Outras
Demandas ...

Site/Hotsites/Portais
@ Banco de Dados
Ex. Erro/Falha e Publicagdes na WEB -

Ex. Backup, Indisponibilidade,

BDC Migragdo ...
—_—
Ex. Erro/Falha, Novo Usudrio, Outras BDGM
Demandas ...
Ex. Erro/Falha, Novo Usudrio e Outras
@ BDM Demandas
i “ . . -

GLPIC

2. Registro de chamado
O registro de chamados € de grande importancia para que se possa avaliar a frequéncia da
ocorréncia e avaliar a eficiéncia do servico prestado.
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Prefeitura Municipal de Santo André (estrutura de érvore)

Categorias
Procure suporte

ver todos Por favor, descreva o que precisa aqui Q
Meus Chamados

Infraestrutura
Aguardando Aprovagio

Sistemas I of i zar i t

A Equi t

Pesquisa de Satisfagio ; RO quipamentos

STI Ex. E-mail e Rede/Internet Ex. Computador, Estabilizador,

Impressora ...

Consultar FAQ Acgdo Jovem

Cadunico
Ex. Novo Usudrio e Redefinir Senha

. Ex. Novo Usudrio e Redefinir Senha
Pesquisas salvas

. GEOMIDIA
SICOM - Compras e Almoxarifado
Ex. Erro/Falha, Novo Usuario, Outras
Demandas ... Ex. Erro/Falha, Novo Usuario, Outras

Demandas ...
Site/Hotsites/Portais
@ Banco de Dados
Ex. Erro/Falha e Publicages na WEB -

Ex. Backup, Indisponibilidade,
630 ...

— Migras
—_—
Ex. Erro/Falha, Novo Usudrio, Outras BDGM
Demandas ...
Ex. Erro/Falha, Novo Usudrio e Outras
@ BDM Demandas
R . . . -

GLPIC

2.1 Preenchimento de Formulério

Preencha o formulario de abertura de chamados, cada pergunta abrira uma sequéncia de
outras perguntas diferenciadas com as informagfes que serdo necessarias para atender a
categoria de chamado escolhida.
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Prefeitura Municipal de Santo André (estrutura de arvore)

Procure suporte

Meus Chamados

Aguardando Aprovacio

Pesquisa de Satisfacio

Consultar FAQ

Pesquisas salvas

Site/Hotsites/Portais 8

Site/Hotsites/Portais

a opgéo desejada *

Selecione o Site/HotSite/Portais *

Local de trabalho *

Descrigdo *

Formatos B /7 A ~ A ~ i= = ¢

B & B o A

GLPIC

Responda todas as perguntas de forma clara, para que assim possa detalhar o seu
problema e obter um atendimento mais agil e clique em enviar conforme figura abaixo



‘ " ‘
Sera apresentada uma pequena janela no canto inferior direito com as informacgdes do
chamado aberto.

Seu chamado foi registrado (Chamado: 23)
Formulario salve com sucesso!

3. Visualizando seus Chamados
Na tela inicial do sistema, clique sobre “Meus Chamados”.
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Prefeitura Municipal de Santo André (estrutura de arvore)

Categorias
Procure suporte
ver todos Por favor, descreva o que precisa aqui Q
Meus Chamados
Infraestrutura
Aguardando Aprovagio
Sistemas Organizar por popularidade Organizar ¢ jem alfabét
Ac Equipaments
Pesquisa de Satisfacio & sssos Ahementes
sTI Ex. E-mail e Rede/Internet Ex. Computador, Estabilizador,
Impressora ...
Consultar FAQ Agdo Jovem
Cadunico
Ex. Novo Usudrio e Redefinir Senha
- Ex. Novo Usudrio e Redefinir Senha
Pesquisas salvas
, GEOMIDIA
SICOM - Compras e Almoxarifado
Ex. Erro/Falha, Novo Usuério, Outras
Demandas ... Ex. Erro/Falha, Novo Usuario, Outras
Demandas ...
Site/Hotsites/Portais
@ Banco de Dados
Ex. Erro/Falha e Publicagbes na WEB -
Ex. Backup, Indisponibilidade,
E BDC Migragdo ...
_— .
Ex. Erro/Falha, Novo Usudrio, Outras BDGM
Demandas ...
Ex. Erro/Falha, Novo Usudrio e Outras
E BDM Demandas
-— .
GLPIC

Sera apresentada uma tabela com os seus chamados, de acordo com os itens da caixa
de pesquisa, também com a definicdo de exibicao.



Para acessar um chamado, clique sobre seu Titulo:

Portuguds do Brasit. @ W KX Servicedesk Brasil

Formuléarios Chamados FAQ Plug-ins
Home Prefeitura Municipal de Santo André (estrutura de arvore) ..ertura de Chamado ~
8 - v || ..laracteristicas - Status ¥ é v Nao solucionado v
Qregra [@regraglobal © grupo m
Exibir (nGmero de Itens) 20 ~ S i@ De 1 para 1 de 1

2 v Oltima Data de Requerente - Atribuido para Tempo para
D Thule Entidede Satus atualizacéo abertura Prioridede Requerente - Técnico Categoria solugio
23 Site/Hotsites/Portais | Prefeitura Processando (atribuido) 27-07-2021 27-07-2021 Média Servicedesk Brasil Site/Hotsites/Portais >  30-07-2021
Erro/Falha Municipal de Santo 10:33 10:33 Erro/Falha 10:33
A
Site/Hotsites/Portais T z A R =
) 2 ata de t s equerente - ribui ra em| ra
1D Titulo 1) Selecione a opgao desejada : Erro/Falha b Pr . Méenico 7™ categoria -l
2) Selecione o Site/HotSite/Portais :
Intranet
3) Local de trabalho : Prefeitura Municipal de
Santo André De 1paraide1

4) Descrigdo :
Descreva sua solicitagdo aqui.
5) Anexo : Nenhum documento anexado

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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Prefeitura Municipal de Santo André (estrutura de arvore)

Processando chamado 0

e Adici : o é
Chamado
e Estatisticas Novo item - Acompanhamento
Base de Conhecimento Formatoss+ B 7 A~ B~ iz | & E B &£ &
Aguardando Aprovagiao
Itens
Histérico 4
Pesquisa de Satisfagio
Imprimir em PDF
Consultar FAQ Todos Descyle
Pesquisas salvas Arquivo(s) (20 MB max) i

Anexar arquivo por arrastar e soltar ou copiar e colar no editorS:

Histérico de agdes :

© 27-07-2021 10:33 Ticket# 23 description
() Site/Hotsites/Portais | Erro/Falha
- . D L e L
GLPIC




Para adicionar um Acompanhamento ou Documento ao chamado, deve-se clicar no item
desejado, logo ao lado da descricdo “Adicionar”’. Também é possivel adicionar um
documento junto de um acompanhamento.

Adicionar : I O Acnmpanhamentol I% Dm:umentul

4.1 Prazos e SLA

Ao abrir o chamado, ele contara com um SLA de atendimento e outro para solugéo, isso
irA variar para cada categoria de chamado aberto, com esta informacdo € possivel
verificar quando o técnico se atribuiu para iniciar o atendimento e quanto ele demorou
para finalizar o atendimento ao chamado.

Abertura de Chamado ~

Prefeitura Municipal de Santo André (estrutura de érvore)

(\‘) e JC

Processando chamado o

Procure suporte Chamado - ID 23 (Prefeitura Municipal de Santo André)

Chamado
Data de "
Meus Chamados Estatisticas abertura 27-07-2021 10:33 Por Servicedesk Brasil
Suckivcommenipsast Ottima 27-07-2021 10:33 por Servicedesk Brasil
Aguardando Aprovacio atualizagao
Itens
Histérico o Tompopana .., 20210833 gasrlia,?mcnm Tempopara ., ;20211033  @SLASoluglo | 24 Hrs
Pesquisa de Satisfacio atendimento 06 Hrs i solugéo
Imprimi PDF
mprimir em T."‘” Te
interno para interno para
St Todos atendimento solugao
ot C. M i
F— o Tipo Incldente > EmofFalha i
Origem da
Status Processando (atribuido) requisigio Formcreator
Urgéncia Média ¥ Aprovagio Nio esta sujeita a aprovagdo
Impacto Médio Localizagdo
Prioridade Média
Ator Requerente Observador Atribuido para

BCMS-i

& Servicedesk Brasil |

GLPIC

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

e \erde - Estad no tempo habil para atendimento
o - Tempo para atendimento quase finalizando
e Vermelho - SLAviolado



4.2 Acompanhamento

Sempre que o solicitante adicionar um acompanhamento ao chamado, antes de envia-
lo (botdo “Adicionar”), podera definir o status que o chamado tera a partir desta interacéo,
clicando sobre a seta para baixo, junto ao botado “Adicionar”, e selecionar um dos status

disponiveis. Desconsidere esta agdo caso o chamado deva permanecer com seu status
atual.
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Prefeitura Municipal de Santo André (estrutura de érvore)

Procure suporte

Meus Chamados

Processando chamado 0

Chamado

Estatisticas

Base de Conhecimento

Adicionar: ©O

Novo item - Acompanhamento

Formatos~ B /

i
i
il
il
i}

%

3]

Aguardando Aprovacio =
ens

Histérico 4
Pesquisa de Satisfacio

Imprimir em PDF

Consultar FAQ o Descrigio

Pesquisas salvas

Arquivo(s) (20 MB max) i

Anexar arquivo por arrastar e soltar ou copiar e colar no editorS«

Histérico de agdes :

(© 27-07-2021 10:33
(ﬁ\ Site/Hotsites/Portais | Erro/Falha
-

L LT [T PSSR R

Ticket# 23 description

GLPIC

N&o havendo, por parte do solicitante, a definicdo de um novo status para o chamado,
o atendente o fard em momento posterior, caso necessario.

Os acompanhamentos inseridos no chamado podem ser visualizados também através
do e-mail. O sistema enviara e-mails com um layout padronizado com as informacdes
de dentro do acompanhamento, estes com as mesmas diferenciacbes de cores que
podemos ver na imagem acima, sendo elas: cinza para acompanhamentos, amarelo
para tarefas, verde para documentos e azul para solucdes



4.3 Aprovacao

Caso o atendente julgue ter atendido a necessidade do solicitante, adicionard o status
“Solucionado” ao chamado, neste momento o chamado passa a depender da acao do
solicitante, que podera aprovar ou recusar a solucao.

Se houver recusa o solicitante deve descrever o motivo que sera adicionado ao
chamado um novo acompanhamento, e este voltara para a responsabilidade do
atendente.

Caso o solicitante aprove a solucdo, o chamado sera fechado. Apdés o chamado ser
fechado, fica em aberto uma pesquisa de satisfacdo opcional, que pode ou ndo ser
respondida.
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Prefeitura Municipal de Santo André (estrutura de arvore)

Processando chamado 1 Aprovacdo da solucido

Procure suporte

Chamado

Comentarios

Meus Chamados Estatisticas (Opcional quando aprovado)

Base de Conhecimento

sauniene ot = e vt

Histérico 9 2 272 -
Pesquisa de Satisfagio Historico de agoes :
Imprimir em PDF
(© 27-07-2021 15:26

Consultar FAQ Todos
)
62

Pesquisas salvas
Servicedesk Brasil

Definitivo

(© 27-07-2021 10:33 Ticket# 23 description

N Site/Hotsites/Portais | Erro/Falha
L) Site/Hotsites/Portais
Servicedesk Brasil 1) Selecione a opcdo desejada : Erro/Falha

2) Selecione o Site/HotSite/Portais :
Intranet

GLPIC

5. Detalhamento dos Status de chamados:

Novo — Chamado aguardando a atribuicdo de um técnico ou grupo de atendimento;
Processando (Atribuido) — 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 realizacdo do
atendimento;

Pendente — Chamado aguardando a¢éo do solicitante;

Solucionado — Chamado na dependéncia do solicitante, aguardando sua aprovagao
ou recusa da solucado apresentada,;

Fechado — Atendimento concluido.

Obs.: Para mudar o status de um chamado de “Pendente” (sob responsabilidade do Solicitante) para
“Processando...” (sob responsabilidade do Atendente), é necessdrio que todas as pendéncias por parte
do solicitante tenham sido sanadas.



