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Em caso de duvidas sobre a utilizagdao do sistema ou situagdes criticas, entre em contato

com o suporte da Agape Consultoria.

* Segunda a sexta-feira das 08h00Omin as 17h00min:

27 3345-0818 ou no e-mail atendimento@agapeconsultoria.com.br

Observagdo: Para abertura de chamados tanto por via e-mail, quanto por via acessando o sistema e
necessario solicitar um cadastro através do e-mail atendimento@agapeconsultoria.com.br com o
assunto d AGEBRBbD a nmail sew Noieo Contpleto. & requisicdo de login,
obrigatoriamente devera ser encaminhada pelo e-mail institucional da Instituicdo, a fim de
aumentarmos a seguranca das informacdes.
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1 O QUEE O GLPI?

O GLPI, abreviatura para Gestion Libre dParcinformatique“ € um si st e ma
o intuito de fornecer uma poderosa ferramenta para gerenciamento de Tl e parques
computacionais, tendo como principais funcionalidades o gerenciamento de HelpDesk e
Inventario de equipamentos de informatica deformai nt egr ada. ”

Com esse sistema, o usuario podera abrir o préprio chamado e manter um

acompanhamento do mesmo de forma rapida, eficiente e interativa.

2 PROCESSO DE ATENDIMENTO

O GLPI permite a interacdo entre o usudrio e o técnico perante a abertura de um
chamado, garantindo que eles possam estar cientes de todas as tarefas realizadas

mantendo um acompanhamento de todo processo.

3 OBJETIVO

O presente manual tem por objetivo orientar os usuarios sobre os
procedimentos para abertura, acompanhamento, pesquisa de satisfacdao e validacdao dos

chamados.

4 UTILIZANDO O SISTEMA GLPI
LOGIN

Em um navegador web, acesse o link https://cpd.agapeconsultoria.com.br. Para realizar o

login, digite seu nome de usuario e senha e clique em Enviar.

dese
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Em caso de ddvidas sobre a utilizac3o do sistema entre em contato:

27 3345-0818
atendimento@agapeconsultoria.com.br

Segunda a sexta-feira das 08h00min as 17h00min

Manual de usuario do GLPI

Usuario

Senha

+ Lembrar-me

Enviar

Figura 1: Tela de login do GLPI.

TELA INICIAL

Apds efetuar o Login, o usudrio sera redirecionado para a tela inicial do sistema, onde
terd a sua disposi¢do as opgdes de“ Cr i ar chamado” e “Chamado:s
ja se encontram abertos.

Portuqués do Brasilt  ? W 4 Suporte Agape [
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Figura 2: Tela inicial do GLPI.

STATUS DE UM CHAMADO

No decorrer do processamento do seu chamado, ele podera ter os seguintes status:

Novo: chamado aberto sem técnico ou programador atribuido.

* Andamento: chamado com técnico ou programador atribuido, a atribuicdo serda de
responsabilidade do atendimento/suporte ou de quem faz a primeira analise.

* Respondido: é algo respondido pelo Cliente, e nesse contexto, ao ter retorno do cliente, o
programador/técnico precisa do andamento no chamado.

* Andlise: indica que chamado precisa de analise de um técnico ou programador atribuido.
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* Fazendo: indica que chamado estd em execug¢do por um técnico ou programador.

* Aguardando: indica que chamado esta aguardando retorno de informagdao do cliente. Esse
status deve ser informado sempre que um acompanhamento for enviado ao cliente
(requerente).

*  Homologacao: indica que chamado precisa de revisdo, ou esta aguardada o homologado para
sua solucdo, de um técnico ou programador atribuido. Esse status deve ser informado quando
o programador conclui o chamado, mas precisa homologar antes de enviar a solucdo. Apds o
homologado deve enviar a solugao.

* Homologado: Informa que teve homologacdo aprovada e que o mesmo pode se dado a
solugdo.

* A publicar: Esse status informa que o programador estd aguardado autorizagdo para realizar
atualizacdo/corre¢do na aplicagdo do cliente. Publicar em produgéo

* Pausado: O chamado quando estd nesse status e porque esta parada por algum motivo que
sempre serd informado pelo técnico ou programador.

* Revisar: indica que o chamado precisa ser revisado pelo técnico responsavel.
* Corrigir: indica que o chamado precisa de corre¢do para sua solugao.

* Resolvido: indica que solugao foi enviada ao cliente e estd aguardando aprovagao. Esse status
é atribuido automaticamente quanto se envia uma "Solu¢dao" no acompanhamento do
chamado.

s

* Fechado: chamado encerrado indica que cliente (requerente) aprovou solucdo. E
responsabilidade do cliente (requerente) fechar chamado.

ABRINDO UM CHAMADO

Ao fazer login, vocé serd automaticamente encaminhado para a tela de abertura de

chamados. Caso ndo esteja nessa tela, cligue em uma das opg¢des Criar um Chamado.

Portugués do Brasit P W 4F Suporte Agape [

Cria um chamado

Figura 3: Menus GLPI



AGAPE

CONSULTORIA

Portuguds do Brasil

CONSILTTRLL Cria um chamado Chamados

Inici €M Serra-ES

Descreva o incidente ou a requisicio (Agape Consultoria > CM Serra-ES)

Tipo Recuisici *
Categoriz ©

) . Acompanhar por email| sim v
M informe sabre 2= sches tomadss

E-mail: | bruno.agape@gmail.com

L]

Acompanharpor email | sim w
Observaderss ol

-

Titulo * [ ]

Formates~ B [/ A -

=
i
m
il
il

H- £ & o H

Descrica*

Arraste e solte seu arquive aqui, ou
| Esoolher arquivos | Nenhum arquive selecionado

ENVIAR MEN SAGEM

Figura 4: Tela para abertura de chamado.

Para que o chamado seja encaminhado ao setor responsavel, preencha todos os campos,

incluindo os obrigatérios —aqueles que possuem um asterisco ao lado (*).

* Tipo: Determina o tipo do seu chamado, podendo ser requisicao ouincidente.

= Requisi¢do: E toda e qualquer solicitagdo, contato, pedido de informac¢3do ou
duvida para acessar um servico de Tecnologia da Informacao. Isto é, as
requisicdes nao estdao relacionadas as paralisacdes de servigos. Ex.: Alterar a
senha de um usuario; Dlvidas sobre utilizacdo do sistema; Treinamentos; Trocar
o cartucho de uma impressora; etc.

= Incidente: Caracteriza-se por ser uma interrupgao ou falha inesperada na
qualidade de um servico de Tecnologia da Informacado. Ou seja, sdao problemas
gue causam, (ou podem causar), paralisacdo das atividades de rotina. Ex.: O
sistema ndo esta respondendo; A tela do sistema estd indisponivel; A internet

esta lenta; A impressora parou de funcionar; etc.

* Categoria: A categoria é de extrema importancia para que seu chamado seja
delegado corretamente para o técnico responsdvel. Caso ndo haja uma

categoria especifica para o seu problema, escolha a que mais se assemelhe a
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ele e insira na descricdo do chamado quais sdo suas necessidades.

* Descricdo: Faga uma descricdo detalhada do seu problema, com todas as
informacdes necessarias para que ele possa ser compreendido e solucionado da

melhor forma.

. Arquivo: Vocé poderda anexar um documento. Podendo ser algo relacionado ao
chamado que ajude a identificar o problema. Ex: Print de tela. Por fim, clique no
botdao Enviarmensagempara abrir seu chamado. Ele serd recebido e direcionado ao
técnico que ficara responsavel pelo mesmo.

Na tela inicial, vocé podera verificar quantos chamados possui de acordo com seu

status (Figura 5).

Portugués do Brasil  ? W % Suportc Agape [
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Inicio CM Serra-ES

Cria um chamado +
Chamados Nimero
Novo o
Andamento 0
Analise 1}
Fazendo 0
Aguardando 0
Respondido i
Pausado 1}
Revisar 0
Corrigir 0
A publicar 0
Homologacdo [

Homologado 0

Figura 5: Acompanhando chamados por status.
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Cligue na guia Chamados para listar suas solicitacdes que se encontram em processamento.

D

10048 Solicitacdo de Acesso ao

Caracteristicas - Status ~ € -

Exibir (nimero da itans)

50

Data de

Titulo Entidade abertura

Categoria

Portal / 05-08-2020

Agape Consultoria > CM Serra-
ES Site 11:04

Sistema

Data de

s abertura

Entidade Categoria

N&o fechado  ~

Q W

Uttima
atualizacdo
05-08-2020 11:04

Ultima
atualizacio

PESQUISAR

De 1 para 1 de 1

Atribuido para -
Técnico

Atribuido para -
Grupo

Requerente -

Status Requerente

Tipo

Suporte Agape Requisicdo

MNovo

Atribuido para -
Técnico

Atribuido para -
Grupo

Requerente -

Status Requerente

Tipo

Figura 6: Relagcdo de chamados abertos (com o status de acordo com o
filtro escolhido).

Para detalhar um chamado, clique em seu titulo. Na tela seguinte, serdo exibidas

diversas informagdes referentes ao seu chamado (Figura 6), como:

* Tempo para solucgao: O técnico responsavel pelo chamado tera um prazo para

apresentar uma solucdo para o incidente ou a requisicdo do usudrio.

* Data da Solucdo/Data de fechamento: Referem-se as datas de solugcdo do

chamado e encerramento do mesmo, seja pela aprova¢ao do requerente ou pelo

encerramento automatico apds 03 dias sem resposta data solucdo pelotécnico.

* Atribuido para: Técnico responsavel pelo chamado.

* Aprovagao: O chamado esta pendente de uma aprovacgao superior para

prosseguimento.

* Status: Corresponde ao estado atual dochamado.

DEFININDO O NiVEL DE URGENCIA DE UM CHAMADO

Ao abrir o chamado, vocé devera selecionar o nivel de urgéncia de sua requisigao.

Existem 05 opc¢des:

Muito alta
Alta
Média

Baixa

o~ Do

Muito baixa
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E de suma importancia definir o nivel adequado de urgéncia de seu chamado para que
ele seja solucionado em tempo hdabil de acordo com seu SLA (Acordo de Nivel de
Servico).

O chamado serd avaliado por um técnico que, apds analise, definird o nivel de impacto
que a requisi¢ao ou incidente traz ao ambiente de trabalho.

Os niveis de impacto sao:

Muito alto
Alto
Médio

Baixo

o~ w Do

Muito baixo

Ao definir o impacto do chamado, de forma automatica o sistema definird sua prioridade,
relacionando uma SLT (Meta de Nivel de Servico) de Tempo para Aceite do Chamado e
outra SLT de Tempo para Solucdo do Chamado. Essas S L &nglesbam o Acordo de Nivel de
Servico, que definem o prazo que o técnico encarregado do chamado tem para soluciona-

lo.

Definindo corretamente o grau de urgéncia da requisi¢do/incidente, seu chamado podera
ser atendido de forma eficiente e dentro do prazo de acordo com a prioridade atribuida a
ele.

ADICIONANDO ACOMPANHAMENTOS

Para se comunicar com o técnico responsavel pelo seu chamado, vocé podera
adicionar acompanhamentos ou documentos, informando-o de sua necessidade e lhe

fornecendo informacdes que considerar importantes para a solu¢gao do chamado.

= Pontos para pesquisa (Agape C Itoria > CM S&o José dos Campos) 1/2s

Chamado 5 o .
Chamado - ID 787 (Agape Consultoria > CM S&o José dos Campos)

Andamento do cham... 9
Data de abertura 08-03-2019 12:00 & Por francine.ferreira ¥ i

Estatisticas
Ultima atualizacdo 18-03-2019 11:20 por guilherme.augusto
Aprovacbes

Base de Conl e
ase de Conhecime Prazo da Requisicdo

i3
o

Itens

Tipo Requisicio ¥ Categoria * spL v | i
Histérico 29

Status Pendente ¥ Origem da requisicao E-mail v | i
Todos

Aprovacao N&o esta sujeita a aprovacdo ¥
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Figura 7: Acessando o menu de acompanhamento do chamado.

Para ter acesso ao menu, clique em Andamento do chamadogue se localiza no canto
esquerdo do seu chamado (Figura 7).
As informacdes podem ser:
*  Emcinza:acompanhamentos inseridos pelo requerente ou pelotécnico.
* Emverde: Titulo e descricao informados pelo requerente no momento da abertura
do chamado.

* Em azul: Solucao final apresentada pelo técnico.

Chamado =
Adicionar: © A /Y + Solugdo

Andamento do cham... 0

Estatisticas

Histoérico de acoes :

Aprovacbes
@ 25-02-2019 10:12 Chamado# descricSo 660
Base de Conhecime... N Numeracdo de emenda subscrevendo o ano do processo
TR Favor verificar quanto a numeracdo da emenda no processo, pois dado como exemplo um processo de 2017, se o usudrio criar uma emenda no
@ ano atual, 0 ano do processo mudara para 2019 3o invés de manter o antigo (EX.: estd "123/2017", ap6s a emenda ficaria "123/2019"). O
Histérico 2 usudrio diz que isso ndo pode acontecer, pois o processo deve manter o ano em que fora criado. Somente acontece com a emenda em si, 0s
outros acessorios estdo ok.
Todos
Att.
Adicionar: ¢ Acompanhamento ¥ Documento v Solucdo

Novo item - Acompanhamento

Formatos B J A ~A ~ = 1= & E H- ¢ M o

Origem do i
- acompanhamento Helpdesk ~
Descrigao
Arquivo(s) (100 MB max) i
Anexar arquivo por arrastar e soltar ou copiar & colar no editorSelecionar Brivado Sim *

ADICIONAR v

Figura 9: Caixa de texto para insergiodescricdo do acompanhamento a ser inserido.

Ao selecionar a opcao desejada, uma caixa de texto sera exibida para que vocé possa
adicionar seu acompanhamento (Figura 9).
5 SOLUCAO DO CHAMADO

Chegando a resolucdo do problema, o técnico descreverd a solucdo dada ao

incidente ou a requisicdo. Em sua tela de chamados, vocé poderd aprovar ou
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recusar a solucdo (Figura 10).

Caso aprove, vocé receberd em seu e-mail um link para acessar a pesquisa de
satisfacdo quanto a qualidade do chamado, podendo atribuir de 01 a 05 estrelas

para a solucdo dada aele.

12
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LT PR

N

Comentarios
(Opcional quande aprovado)
‘Aprovar a solugao. Recusar a sol
| in! p
Historico de acoes :

© 12-07-2018 17:39

Figura 10: Acompanhamentos, tarefas e solucdo de um chamado.

Aprovando a solug¢do, o chamado serd fechado automaticamente. Porém, caso o
usuario ndo aprove ou recuse a solucdo, o chamado serd fechado pelo sistema no

prazo de 03 dias.

13
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Se a solucdo nao lhe atender, ela poderd ser recusada. Dessa forma, o técnico serd
notificado e o chamado continuard aberto para que possa ser dado prosseguimento as
tarefas até que se chegue a solucdao adequada. Vale ressaltar que ao reprovar uma

solugdo, vocé devera obrigatoriamente informar o motivo da recusa.

6 PESQUISA DE SATISFACAO

A pesquisa de satisfacdo serd informada por e-mail, porém vocé podera visualiza-la
logo apds a aprovagdo do chamado. Clique no menu Satisfacdopara qualificar o
atendimento recebido.

Vocé poderad atribuir de 01 (uma) estrela (Insatisfeito) a 05 (cinco) estrelas (Muito

satisfeito).

Chamado R .
Satisfacdo

And, to do ct - 1

Samonto do cham Satisfacdo com a solucdo do chamado W
Satisfacdo
Estatisticas

Comentdrios

Aprovacdes
Base de Conhecime... y
Itens

SALVAR
Custos

Figura 11: Pesquisa de satisfacao quanto ao atendimento do chamado.

7 ABERTURA DE CHAMADOS VIA E-MAIL

Essa funcao facilita o uso do GLPI para wusuar
gosta de registraroc hamado pel o navegador web”, assim fi
um chamado enviado um e-mail.

1- O usuario envia um e-mail com o assunto do ocorrido e uma descri¢cdo detalhada do fato ocorrido
e se tive print/imagem do erro enviar para helpdesk@agapeconsultoria.com.br;

2- O GLPI sincroniza o e-mail abre o chamado automaticamente e envia o nimero do chamado para
o e-mail do usudrio;


mailto:helpdesk@agapeconsultoria.com.br
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3- Os chamados abertos estardao no sistema no menu Assisténcia > Chamados e no e-mail do usuario
com todas as informacdes referente ao chamado.

4 — Os acompanhamentos do chamado poderao ser realizados por e-mail, basta responder o e-mail

com as informacgdes que deseja acrescentar ou solicitadas no e-mail do numero do chamado que foi
aberto que receberd todos os acompanhamentos e solugdo do técnico.

CONSIDERACOES FINAIS

Em caso de duvidas sobre o sistema ou situacdes criticas, entre em contato com o

Suporte da Agape Consultoria pelo telefone: 27 3345-0818.



