GLPI - Guia dos
usuarios

Tutoriais do sistema de abertura de chamados de suporte técnico

e Acesso e abertura de chamados

e Acompanhar chamados, adicionar informacoes e verificar solucao

e Resposta pesquisa de satisfacao




Acesso e abertura de
chamados

Tutorial para utilizacao do sistema de chamados técnicos do IFSP-Reitoria

Os chamados dos Campi devem necessariamente ser feitos a Coordenadoria de Tecnologia
da Informacao local. Isso ajuda na triagem e resolucao mais rapida dos pedidos.

Introducao

Prezado servidor, o GLPI é um sistema de abertura de chamados de servicos (Service Desk)
composto por um conjunto de ferramentas para a administracao de inventario de equipamentos de
informatica, controle de chamados e gestdo de base de conhecimentos, mas também é usado por
outras areas, como controle de veiculos, chamados para manutencao predial e dreas do ensino.

Este sistema foi personalizado, instalado e configurado pela equipe de Tecnologia da Informacao
do IFSP. O propésito da implantacdo deste sistema é informatizar os registros de chamados
diversos, propiciando um controle mais eficaz das solicitacdes e dos atendimentos ao usuario.

O sistema é integrado a base de dados dos usudrios da rede da reitoria, possibilitando que
qualquer usudrio cadastrado acesse o sistema com seu login de rede e abra seus préprios
chamados. Assim, por tratar-se de um sistema familiar para a maioria dos usuarios, o intuito deste
tutorial é de orientar os servidores no uso desta ferramenta, fornecendo instrucdes e ilustracoes
que irao auxiliar na abertura de chamados. As préximas secdes deste tutorial demonstram como o
usuario pode acessar o sistema, abrir, visualizar e

Acesso ao sistema

Acesse a pagina do Suporte Técnico https://suporte.ifsp.edu.br/

Coloque seu prontuario e senha do Suap, e cligue em Entrar

Caso tenha esquecido a senha, utilize a pagina do Suap para recuperacao

https://suap.ifsp.edu.br/comum/solicitar trocar senha/



https://suporte.ifsp.edu.br/
https://suap.ifsp.edu.br/comum/solicitar_trocar_senha/
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Vocé também poderd enviar um pedido pelo e-mail suporte@ifsp.edu.br

Abertura do chamado

Na tela de abertura de chamados vocé podera abrir novos chamados clicando em Servicos , ou
acompanhar a situacao de seus chamados ja abertos em Meus chamados (menu do lado esquerdo):


https://manuais.ifsp.edu.br/uploads/images/gallery/2023-04/Iei01-tela-de-login.PNG
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Para abrir um novo chamado, escolha entre as categorias existentes ou clique no campo de

pesquisa.

Caso nao encontre exatamente o servico necessario, utilize aquele que for mais préximo da sua

solicitacao.

Preenchendo o chamado

Preencha os campos do chamado e clique no botao Enviar :


https://manuais.ifsp.edu.br/uploads/images/gallery/2023-04/02-abrindo-chamado.PNG
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Salicitagdo de sbertura de chamado

Antes de continuar verifigue as instruges e tuterials abaixo:
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Clique em Enviar |

Importante: sempre verifigue nas informacdes iniciais se ha algum outro encaminhamento
para sua duvida, ou se ja existem manuais orientando
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Acompanhando o chamado
Respondendo as notificacoes
Aprovando a solucao

Avaliando o chamado


https://manuais.ifsp.edu.br/uploads/images/gallery/2023-04/03-formulario-de-chamado.PNG




Acompanhar chamados,
adicionar informacoes e
verificar solucao

Tutorial para incluir acompanhamentos nos chamados abertos

Situacao do chamado

Apoés acessar o sistema de chamados, é possivel verificar o Status dos seus chamados clicando em
Meus chamados

NOME I

Suporte Interno Reitoria 214

Manutegao

Suap t.204

Para consultar algum chamado cligue no Nome daquele que deseja consultar.

Acompanhamento do chamado

Existem algumas informacdes que ajudarao no acompanhamento dos seus chamados:


https://manuais.ifsp.edu.br/uploads/images/gallery/2023-04/04-status-dos-chamados.PNG

Chamado 1 -~

—— Criado em: @ 1 horas atrés por & Andre Luis Vieira (18)  Uitima atualizagéo: @ Agora mesmo por A Andre Luis Vieira (18) Aqui ficam os dados da
Académico sua solicitacdo 308:25:15 [}
Itens
A Tipo Requisicdo
Histérico 16 Gty
Dados do formulario
Todos iy = Categoria  _.ail Institucional > E-mail Aluno » i
Solicitagdo de abertura de chamado <
1) Titulo : Problemas de acesso e-mail de aluno { Status O Em atendimento (atribuido) ]
2) Descrigéo :
0 aluno XX342342 estd com problemas de acesso ao seu e-mail institucional. Origemda  Formulério ol
Solicitamos a corregao. requisizao
, Esse € o status do seu )
Atenciosamente, et Reitoria +~ i 0
Caso o técnico 3) E-mail do observador :

4) Inclua um arquivo se necessario : Nenhum documento anexado
tenha alguma K g = / 2 atores [E)
ddvida ou

Aqui fica o nome do

orientagéo, ela
BRI Criado em: ® 1 minutos atrés por (NN E e - "
aparecera aqui - _ técnico ou da equipe
Bom dia Sr.- - responsavel pelo seu
B atendimento
Para prosseguirmos com a solugao de sua demanda é necessario informar o nome, o e-mail do aluno. Observador,

Atenciosamente

Q oL

Atribuido,

I?‘_

Vocé podera verificar os dados informados na abertura do chamado, bem como se existe alguma
solicitacao ou orientacdo do técnico que esta fazendo seu atendimento logo abaixo.

Em Status, é possivel verificar a situacao atual do seu chamado:

e Novo - o chamado foi aberto mas ainda nao foi atribuido para atendimento;

e Em atendimento (atribuido) - o chamado esta sendo atendido pela equipe;

. - 0 técnico entrard em contato para verificar o melhor
momento para o atendimento;

e Pendente - a equipe de suporte estd aguardando uma resposta do solicitante (verifique
se o técnico enviou alguma mensagem no chamado);

e Solucionado - o chamado ja foi solucionado, mas podera ser reaberto;

e Fechado - apds alguns dias, os chamados solucionados sao fechados automaticamente.
Nesse caso é necessario fazer uma nova solicitacdo.

No canto inferior direito é possivel verificar qual técnico ou equipe esta fazendo o atendimento do
seu chamado

Respondendo e complementando um chamado

Caso precise responder um pedido do técnico ou dar informacdes adicionar, cligue no botao
Responder na parte de baixo da tela, digite sua solicitacdo e clique em +Adicionar .Vocé também
consequird adicionar algum arquivo solicitado.

(2 Responder  ~


https://manuais.ifsp.edu.br/uploads/images/gallery/2023-04/05-acompanhamento-do-chamado-01.PNG
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Boa tarde!

Responda a solicitagdo

0 enderego de e-mail do aluno é abcde@aluno.ifsp.edu.br do EEE D aducwnone
outras |nf0rmacoe§

Atenciosamente,

N %

Arquivo(s) (2 MB mdx) i

[ Arraste e solte seu arquivo aqui, ou ]

Adicione algum arquivo se

Escolher arquivos ~ Nenhum arquivo escolhido .
necessario

‘ + Adicionar ‘ Apo? incluir a |nf(.3r.ma(;ao,
clique em +Adicionar

3) E-mail do observador :
4) Inclua um arquivo se necessério : Nenhum documento anexado

Para prosseguirmos com a selugdo de sua demanda € necessdrio informar o nome, o e-mail do aluno.

Atenciosamente i
Sua mensagem aparecera

Q GLPI

Boa tarde!

O endere¢o de e-mail do aluno é abcde@aluno.ifsp.edu.br

Atenciosamente,

- /

[ () Responder ‘ ~ ‘ v

Verificar solucao de um chamado

Apds seu pedido ser solucionado, a informacao ird aparecer logo abaixo do texto do chamado e de
outras informacdes que tiverem sido adicionadas.

Se a solucao nao for satisfatéria, é possivel recusa-la informando o motivo no campo de
comentario e clicando em Recusar .

Caso nao efetue nenhuma acao, o chamado mudara para "Fechado" apds alguns dias, e serd
necessario abrir uma nova solicitacao.


https://manuais.ifsp.edu.br/uploads/images/gallery/2023-04/responder-02.PNG
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Sua solucdo aparecera
logo abaixo do texto do
seu chamado, e de
mensagens posteriores
(se existirem)

. Aprovagao da solugdo

Comentdrios 7

Simples 7 B I

Arquivo(s) (2 MB max) i
Arraste e solte seu arquivo aqui, ou

Escolher arquivos ~ Nenhum arquivo escolhido

[’ X Recusar I l ~ Aprovar
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solucdo

Vocé pode aprovar ou recusar a soluggo.

Caso recuse, sera necessario preencher
o campo de comentarios com o motivo

Data de abertura

06-04-2023 08:25:15

Datada solugdo = 06-04-2023 09:58:59
Tipo | Requisicio
Categoria = E-mail Institucional > E-fpail Aluno -
Status O Solucionado
Origem da requisi¢do | Formulario -
Localizacdo |\ Reitoria * i
|

S Atores

Requerente

(R

Observador

Atribuido

Aqui é possivel verificar a
data da solugio, bem
como confirmar o Status
de “Solucionado”

@ ltens n

& Chamado relacionado

informacao técnico acompanhamento resposta


https://manuais.ifsp.edu.br/uploads/images/gallery/2023-04/07-solucao.PNG

Resposta pesquisa de
satisfacao

Responder pesquisa de satisfacao do atendimento

Apds um chamado ser solucionado, vocé podera receber uma mensagem pedindo para responder
uma pesquisa de satisfacao de atendimento. Ao clicar no link, vocé sera redirecionado para a tela

da pesquisa de satisfacao.

Para responder a pesquisa passe o mouse sobre as estrelas do canto direito e selecione a
guantidade relacionada a sua percepcao do atendimento ( sendo 1 estrela para um servico nao
satisfatério, até 5 estrelas para um 6timo atendimento).

Vocé também poderd adicionar um comentario sobre o porqué da sua avaliacao.

@ @ E-mail teste 8 (225)

Chamado 2
Satisfagio com a solugio do chamade s e

Satisfacio

atualizado

Comentérios
Base de Conhecimento

Itens

Data de resposta da pesquisa de satisfagdo 19-04-2023 13:30

1B Salvar

Por favor, nao deixe de responder a pesquisa de satisfacao. Ela nos ajudara a
sempre melhorar o atendimento do nosso Suporte Técnico
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