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1 INTRODUÇÃO 

Este manual foi elaborado pela Diretoria de Tecnologia da Informação (DTI) com o objetivo de 
proporcionar ao público interno da instituição (servidores docentes, servidores técnico-
administrativos, estagiários, servidores temporários/substitutos e prestadores de serviço ou 
colaboradores em situação similar) orientações sobre o uso da ferramenta GLPI. 

O GLPI (abreviação de Gestão Livre do Parque de Informática) é um software em ambiente web 
que funciona como interface de comunicação entre os usuários finais dos recursos de TIC1 
(hardware e software) e a área responsável pela gestão desses ativos na instituição (DTI). Ele 
fornece suporte para que os usuários finais façam a abertura e o acompanhamento de chamados 
(ordens de serviço) junto ao pessoal de TIC. Tais chamados são classificados em dois grupos: 

(1) Incidentes: São as solicitações que surgem devido à ocorrência de uma falha ou degradação 
da qualidade na prestação de um serviço que estava disponível ao usuário. 

(2) Requisições: Trata-se das solicitações que não envolvem a ocorrência de falhas em serviços 
(ex.: pedidos de contato, de informação, esclarecimento de dúvidas, ativação de funcionalidades 
etc.) 

No CEFET-MG, o aplicativo GLPI foi estruturado de forma a colocar à disposição do usuário 
final todo o rol de atividades executadas pela DTI. Buscou-se, assim, agregar valor à interação com 
os usuários e caracterizá-lo como uma autêntica Central de Serviços2 de TIC. Para cada um desses 
serviços, o sistema conta com uma lista de incidentes e requisições previamente definida. Ao 
usuário cabe identificar, nessa árvore de serviços/atividades, a opção que reflete, de modo 
adequado, sua necessidade de intervenção técnica. 

É possível, também, realizar o acompanhamento da situação do chamado após a sua abertura. 
Isso inclui a funcionalidade de interagir com o especialista de TIC que está efetuando o atendimento 
da solicitação por meio de uma espécie de caixa postal de mensagens/avisos interna do próprio 
sistema. 

 

 
1  Tecnologia da Informação e Comunicação 
2  Termo usual em inglês: Service Desk (SD) 
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1 ACESSANDO O SISTEMA GLPI 

1.1 Acesse3 o GLPI por meio do endereço http://cs.sgi.cefetmg.br ou no site do CEFET-MG, aba 
“Servidor”, opção “Central de Serviços de TI”. 

 

1.2 Utilize o mesmo usuário e senha (cadastrado na Identificação Única) que lhe permitem acesso 
a outros recursos institucionais, como por exemplo o SIG. 

 

 
Figura 1 - GLPI (Tela "Autenticação") 

 
1.3 Caso não obtenha sucesso em sua tentativa, entre em contato com o pessoal técnico de TIC 
em sua unidade. 

 
3  Recomenda-se o uso do navegador Mozilla Firefox. 

http://cs.sgi.cefetmg.br/
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2 ABRINDO UM CHAMADO PARA A ÁREA DE TIC 

2.1 Na barra de menu principal, escolha a opção "Cria um chamado" (Figura 2). Será mostrada a tela 
de abertura de ordens de serviço (Figura 3). 

 

 

Figura 2 - GLPI (Menu Principal) 

 

 

Figura 3 - GLPI (Tela "Abertura de Chamado" - Tipo "Incidente") 

2.2 Preencha o formulário4 com as informações solicitadas: 

 
✓ "Tipo": 

▪ Incidente: É uma interrupção/falha inesperada ou redução na qualidade 
de um serviço de TIC. 
 

▪ Requisição: É qualquer solicitação, contato, pedido de informação ou 
dúvida para acessar um serviço de TIC. 

 

 
4  Em função das configurações selecionadas pelo administrador do sistema e/ou da versão em uso, os campos 

deste formulário podem apresentar variações em relação ao mostrado neste documento. Caso necessite, entre em 

contato com o pessoal de TIC e solicite orientações adicionais.  
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✓ "Categoria de Serviço": Selecione o serviço5 para o qual deseja abrir o chamado. 

 
✓ "Título": Apresenta a requisição ou o incidente selecionado pelo usuário. 

 
✓ "Descrição": Descreva a requisição ou o incidente com o máximo de informações 

possíveis. 
 

✓ "Arquivo": Se desejar, anexe algum arquivo que contribua para o entendimento 
da situação por parte da equipe técnica. Este campo é opcional. 

 
 

2.3 Após o preenchimento, clique em "Enviar mensagem" e aguarde a confirmação com o número 
do chamado (Figura 4). 

 

 

Figura 4 - GLPI ("Confirmação da Abertura de Chamado") 

 

Nota: Caso o usuário escolha a opção "Requisição" no campo "Tipo", a tela de abertura de 
chamado se modificará automaticamente e assumirá o aspecto mostrado na Figura 5.  

 
5  Para maiores detalhes sobre a lista de serviços prestados pela SGI, consulte o documento "CEFET-MG: 

Catálogo de Serviços de TIC". 
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Figura 5 - GLPI (Tela "Abertura de Chamado" - Tipo "Requisição") 
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3 ACOMPANHANDO UM CHAMADO ABERTO 

3.1 No menu principal, clique em "Chamados" para visualizar os chamados registrados (Figura 6). 

 

Figura 6 - GLPI (Menu Principal) 

3.2 Caso deseje acessar um dos chamados, basta clicar no título do chamado para ver todos os 
dados a respeito do mesmo. 

 

 

Figura 7 - GLPI (Tela "Lista de Chamados") 

3.3 A tela que surge mostra, em diversos itens do menu lateral de informações, os detalhes 
pertencentes ao chamado escolhido (Figura 8). 

 

Figura 8 - GLPI (Tela "Detalhes do Chamado") 

Nota: Como dito na seção "Introdução", o sistema GLPI permite a troca de mensagens entre a 
equipe que atua na busca da solução para o chamado e o usuário requerente. Esse recurso está 
disponível no Item da lista “Acompanhamento” (Figura 8). Observe que, no exemplo dado nessa 
figura, o especialista de TIC registrou um acompanhamento de testes. É possível, também, que o 
próprio requerente adicione “Acompanhamentos” a esse chamado, tanto para prestar informações 
solicitadas pelo pessoal técnico, quanto para arguir sobre o andamento da ordem de serviço. 
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3.4 Caso queira enviar uma nova mensagem ao pessoal técnico envolvido no chamado, basta clicar em 
"Adicionar: Acompanhamento" (Figura 8).  

 

 

Figura 9 - GLPI (Detalhe "Adicionando Acompanhamento") 
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4 AVALIANDO UM CHAMADO ATENDIDO 

4.1 Após o especialista de TIC concluir sua intervenção técnica, o chamado passará para o status 
"Solucionado". O usuário poderá, então, aprovar ou recusar a solução. Para tanto, deve-se acessar 
o item "Histórico", conforme é mostrado na Figura 10 (campo "Aprovação da solução"). 

 

4.2 Caso a solução seja recusada, o chamado voltará ao status "Processando" e o atendimento 
será retomado pela equipe de TIC com base nas informações fornecidas pelo usuário na caixa de 
texto "Comentários" (Figura 10). 

 

4.3 Caso a solução seja aprovada, o chamado assumirá o status "Fechado" e a atuação efetivada 
será considerada satisfatória. 

 
Nota: O chamado será encerrado em 5 (cinco) dias, automaticamente, quando o usuário não 
realizar a avaliação do mesmo. 
 
 
 

 

Figura 10 - GLPI (Tela "Detalhes do Chamado" – item Histórico "Aprovação da Solução.") 

 
 

 


