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1 INTRODUCAO

Este manual foi elaborado pela Diretoria de Tecnologia da Informacéo (DTI) com o objetivo de
proporcionar ao publico interno da instituicdo (servidores docentes, servidores técnico-
administrativos, estagiarios, servidores temporarios/substitutos e prestadores de servico ou
colaboradores em situagdo similar) orientagdes sobre o uso da ferramenta GLPI.

O GLPI (abreviacado de Gestéo Livre do Parque de Informatica) é um software em ambiente web
que funciona como interface de comunicacdo entre os usuarios finais dos recursos de TIC!
(hardware e software) e a area responsavel pela gestdo desses ativos na instituicdo (DTI). Ele
fornece suporte para que os usuarios finais facam a abertura e 0 acompanhamento de chamados
(ordens de servi¢o) junto ao pessoal de TIC. Tais chamados séo classificados em dois grupos:

(1) Incidentes: S&o as solicitagfes que surgem devido a ocorréncia de uma falha ou degradacao
da qualidade na prestacao de um servi¢o que estava disponivel ao usuario.

(2) Requisi¢des: Trata-se das solicitagdes que ndo envolvem a ocorréncia de falhas em servigos
(ex.: pedidos de contato, de informacgé&o, esclarecimento de davidas, ativagdo de funcionalidades
etc.)

No CEFET-MG, o aplicativo GLPI foi estruturado de forma a colocar a disposi¢cdo do usuario
final todo o rol de atividades executadas pela DTI. Buscou-se, assim, agregar valor a interagdo com
0S USUArios e caracteriza-lo como uma auténtica Central de Servigos? de TIC. Para cada um desses
servigos, 0 sistema conta com uma lista de incidentes e requisicbes previamente definida. Ao
usuario cabe identificar, nessa arvore de servigos/atividades, a opcdo que reflete, de modo
adequado, sua necessidade de intervencao técnica.

E possivel, também, realizar o acompanhamento da situac&o do chamado apds a sua abertura.
Isso inclui a funcionalidade de interagir com o especialista de TIC que esta efetuando o atendimento
da solicitacdo por meio de uma espécie de caixa postal de mensagens/avisos interna do proprio
sistema.

1 Tecnologia da Informacdo e Comunicacgéo
2 Termo usual em inglés: Service Desk (SD)
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1 ACESSANDO O SISTEMA GLPI

1.1 Acesse® o GLPI por meio do endereco http://cs.sgi.cefetmg.br ou no site do CEFET-MG, aba
“Servidor”, opcao “Central de Servigos de TI”.

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

Central de Servigos de Tl do CEFET-MG
DTI

Para se autenticar na Central de Servicos, utilizeo seu CPF e a
senha cadastrados na |dentificacio Unica.

Acesse aqui 05 manuais da Central de Servicos.

CPF
Senha

[ Lembrar me

Enviar

Centro Federal de Educacao Tecnologica de Minas Gerais

Av. Amazonas, 5.253, Nova Suica, Belo Horizonte, MG, Brasil, CEP: 30.421-169
Telefone: +55 (31) 3319-7059

Figura 1 - GLPI (Tela "Autenticac&o")

1.3 Caso nao 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 AREA DE TIC

2.1 Na barra de menu principal, escolha a opg¢éo "Cria um chamado" (Figura 2). Sera mostrada a tela
de abertura de ordens de servigo (Figura 3).

Home ()

Cria um chamado

Chamados

Figura 2 - GLPI (Menu Principal)

Descricao*

Descreva o incidente ou a requisicao

(Entidade raiz > C2 - Belo Horizonte)

Tipo* Incidente -
Categoria* - i
Localizagdo * * i@
Titulo

Arraste e solte seu arquive aqui, ou

Choose Files | No file chosen

Enviar mensagem

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

2.2 Preencha o formulario* com as informagées solicitadas:

de um servico de TIC.

Incidente: E uma interrupgao/falha inesperada ou reducédo na qualidade

» Requisicdo: E qualquer solicitagdo, contato, pedido de informac&o ou
davida para acessar um servico de TIC.

Em funcdo das configuracdes selecionadas pelo administrador do sistema e/ou da versdo em uso, 0S campos
deste formulario podem apresentar variacGes em relagdo ao mostrado neste documento. Caso necessite, entre em

contato com o pessoal de TIC e solicite orientacfes adicionais.
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v/ "Categoria de Servico": Selecione o servigo® para o qual deseja abrir o chamado.

v' "Titulo": Apresenta a requisicdo ou o incidente selecionado pelo usuario.

v' "Descricdo": Descreva a requisi¢cao ou o incidente com o maximo de informacées

possiveis.

v' "Arquivo"™: Se desejar, anexe algum arquivo que contribua para o entendimento

da situacao por parte da equipe técnica. Este campo € opcional.

2.3 ApGs o preenchimento, clique em "Enviar mensagem" e aguarde a confirmag¢éo com o nimero

do chamado (Figura 4).

Seu chamado foi registrado, o atendimento esta em
progresso. (Chamado: 18520)

Item adicionado com sucesso; Capacitagao > Elaborar
programa de treinamento para utilizagio de recursos
de TIC

Obrigado por utilizar o nosso sistema automatico de
helpdesk.

GLP 8.3.3 Copyright (C) 2015-2018 Teclib’ and contributors

Figura 4 - GLPI ("Confirmac&o da Abertura de Chamado")

Nota: Caso o usuario escolha a opg¢do "Requisicdo” no campo "Tipo", a tela de abertura de
chamado se modificard automaticamente e assumira o aspecto mostrado na Figura 5.

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

Catalogo de Servicos de TIC".
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E.Capa:itagén > Elaborar programa de treinamento para utilizacao de recursos de TIC (Entidade o

Data de abertura

Ultima atualizagio

Tipo*

Status

Ator

Titulo
Descricio* i

Chamados
relacionados

Arquivo (2 MB
méx) i

Figura 5

raiz > C2 - Belo Horizonte)

Chamado - ID 18520 (Entidade raiz > C2 - Belo Horizonte)
12.02.201912:33 Por Renaio Yuji Portela Kitagawa

12.02-2019 12:35 por Renato Yuj Fortela Kitagana

Requisigan Categoria* ‘einamento para utizacéo de recursos de TIC v | i

Navo

Localizagio*  1.21- Diretoriz de Educagao Profissional e Tecnologica (DEFT)

Requerente

* & Renato Yuji Portela Kitagawa i
Capasitagao > Elaborar programa de treinamento para utiizagao de recursas de TIC

Abaixo da fitha pontihada, descreva a sua solcitagio @ informe seu ramal para contato

Teste Criagao de Chamados

Araste e solte seu arquivo aqui, ou
Choose Fies | Mo fle chosen

Salvar

- GLPI (Tela"Abertura de Chamado"

Atribuido para

- Tipo "Requisicdo")




. Data da Reviséo:
@ MANUAL PARA USUARIO FINAL 10/02/2025
f NUmero: Localizador: Reviséo: Péagina: Data para Revalidagéo:
CEFETMG MNO08 DTI-CS-GLPI 1.4 6/8 10/02/2026
Titulo: Area Emitente:
MANUAL DE USO DO SISTEMA GLPI PARA OS USUARIOS FINAIS DA DIRETORIA DE TECNOLOGIA DA
CENTRAL DE SERVICOS DE TIC INFORMACAO (DTI)
Elaborador(a): Aprovador:
Luciana Guerra e Silva Roque (Coordenagéo de Atendimento e | Marco Tulio A. N. Rodrigues (Coordenacéo de
Suporte de Tecnologia da Informacéo (SUP-TI) Infraestrutura de Tecnologia da Informagéo (INFRA-TI))

3 ACOMPANHANDO UM CHAMADO ABERTO

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

Cria um chamado Chamados

.
|
©

Home

Figura 6 - GLPI (Menu Principal)

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

nnnnnnnnnnnnnnnn

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

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

- @ Capacitacao > Elaborar programa de treinamento para utilizacac de recursos de TIC (Entidade
=] : ! n
raiz > C2 - Belo Horizonte)

Chamago

IAdi:ionar: o A I ?
Processando chamado 0

Estatisticas Novo item - Acompanhamento

Historico

Todos ) Arquivo(s) (2 MB max) i

Arraste e solte seu arquivo aqui, ou
Chaose Fies | No fie chasen

Adicionar

Historico de acoes :

@ 1202201912:33
A Capacitacio > Elaborar prog; de trei para utilizacio de recursos de TIC
{ Abaixo da linha pontilhada, descreva a sua solicitag3o e informe seu ramal para contate.

i Teste Criagio de Chamados

Renato Yuj Portela
Kitagawa i

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

Nota: Como dito na sec¢ao "Introducéo”, o sistema GLPI permite a troca de mensagens entre a
equipe que atua na busca da solucdo para o chamado e o usuario requerente. Esse recurso esta
disponivel no Item da lista “Acompanhamento” (Figura 8). Observe que, no exemplo dado nessa
figura, o especialista de TIC registrou um acompanhamento de testes. E possivel, também, que o
proprio requerente adicione “Acompanhamentos” a esse chamado, tanto para prestar informacées
solicitadas pelo pessoal técnico, quanto para arguir sobre o andamento da ordem de servigo.
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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).

Novo item - Acompanhamento

Descricao

Arquivo(s) (2 MB max) i

Arraste e solte seu arquivo aqui, ou
Choose Files | No file chosen

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

4.1 ApGs o especialista de TIC concluir sua intervencao técnica, o chamado passara para o status
"Solucionado". O usudrio podera, entdo, aprovar ou recusar a solucdo. Para tanto, deve-se acessar
o item "Historico", conforme é mostrado na Figura 10 (campo "Aprovacao da solucao").

4.2 Caso a solugéo seja recusada, o chamado voltara ao status "Processando” e o atendimento
sera retomado pela equipe de TIC com base nas informagdes fornecidas pelo usuario na caixa de
texto "Comentérios" (Figura 10).

4.3 Caso a solucgéo seja aprovada, o chamado assumira o status "Fechado" e a atuagdo efetivada
sera considerada satisfatoria.

Nota: O chamado sera encerrado em 5 (cinco) dias, automaticamente, quando 0 usuario nao
realizar a avaliagdo do mesmao.

Aprovacdo da solucdo

Comentarios
{Opcional quande aprovado)

Recusar a solugao Aprovar a solugio

[Bom dia/Boa tarde/Boa noite], [Sr./Sra.] [Nome do Requerente].

Conforme sua solicitagao, [inserir aqui um texto expositive das agdes realizadas].

Favor testar/verificar e, caso positivo, realizar a aprovagao da selugdo deste chamado (aba "Solugdes”).

A Central de Servigos de TIC pode ser acessada pelo site institucional (opgao "Servidor' na barra de menu principal) ou pelo link: www.cs.sgi.cefetmg.br
Atenciesamente,

[Nome do Especialista de TIC]

Secretaria de Governanga da Informagao (SGI)

Histérico de acdes :

Alteracdo da situacdo cadastral de item baixado/tombado/em manutenc,

G) 12-02-2019 12:33 Chamado# descricao 18520
Capacitacao > Elaborar programa de treinamento para utilizacdo de recursos de TIC
m Abaixo da linha pentilhada, descreva a sua solicitacao e informe seu ramal para contato.
« Teste Criagdo de Chamados
Renato Yuji Portela
Kitagawa i

Figura 10 - GLPI (Tela "Detalhes do Chamado" —item Histérico "Aprovacéo da Solugao.")



