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

Atencao: Se vocé estd em um Campus, abra seu chamado diretamente com a sua Tl local
. Isso assegura que sua solicitacao seja triada e resolvida com mais rapidez.

O que é o GLPI?

O GLPI é o sistema oficial de Service Desk do IFSP. E através desta plataforma que centralizamos a
gestdo de inventarios e o atendimento de pedidos de suporte, manutencao e servicos diversos.

Porqué utilizar a interface em vez do e-mail? Ao abrir um chamado diretamente no sistema, a
sua solicitacao é categorizada automaticamente e encaminhada a equipa responsavel com maior
agilidade, permitindo-lhe acompanhar o progresso em tempo real.

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 siga as instrucdes do manual para recupera-la: Alteracao/Criacao

de senha do Suap e E-mail Institucional



https://suporte.ifsp.edu.br/
https://manuais.ifsp.edu.br/books/e-mail/page/alteracaocriacao-de-senha-do-suap-e-e-mail-institucional-at-ifspedubr
https://manuais.ifsp.edu.br/books/e-mail/page/alteracaocriacao-de-senha-do-suap-e-e-mail-institucional-at-ifspedubr

GLPI

Faca login na sua conta

Usuario
rt12344

Senha

Lembrar de mim

Entrar

E-mail: suporte@ifsp.edu.br

GLPI Copyright (C) 2015-2025 Teclib® and contributors

Abertura do chamado

Na tela de chamados vocé poderd abrir um novo chamado clicando no botdo + Criar um chamado
disponivel nos lugares assinalados.

Vocé também poderd usar o botao Formularios , no menu a esquerda.

G L P’ & Home
ot G Nenhum formulario disponivel
+ Criar um chamado
0 @ chamados @
@ Novo (0]
O Em atendimento (atribuido) [ 21
™ Em atendimento (planejado) 0]
Pendente n
O Solucionado n
@ Fechado =
W Excluido [ 43 ]

Obs.: Nessa tela também é possivel consultar os chamados anteriormente abertos clicando
nas situacoes apresentadas (Novo, Em atendimento, etc...). Vocé podera listar e organizar
os chamados ja abertos clicando no link Chamados no menu a esquerda.


https://manuais.ifsp.edu.br/uploads/images/gallery/2026-04/QG5image.png
https://manuais.ifsp.edu.br/uploads/images/gallery/2026-04/Wbyimage.png

Criando um novo chamado

Escolhendo a opcao + Criar um chamado a tela abaixo é apresentada:

Descreva o incidente ou a requisigdo

Tipo  Requisigdo -

Categoria *  ----- * i
Observadores

Localizago *  ----- . i

Titulo *

Descrigao Simples - B I ves

Arquivo(s) (2 MB max) 1
Arraste e solte seu arquivo aqui, ou

Escolher arquivos ~ Nenhum arquivo escolhido

+ Enviar mensagem

Preencha os campos conforme as instrucoes:
Tipo: nao é necessario alterar este campo

Categoria: escolha uma das categorias disponiveis, ou a que mais se aproxima do que vocé
precisa. Dica: comece a escrever e 0 campo ira mostrar opcdes para escolha.

Observadores: adicione um ou mais e-mails de interessados que receberam uma cépia das
alteracdes no chamado.

Localizacao: informe o seu campus ou setor da reitoria
Titulo: Adicione um titulo que expresse do que se trata a solicitacao

Descricao: Detalhe o problema relatado, indicando o patriménio do equipamento e a
disponibilidade de horario do usuério para atendimento presencial.

Anexar arquivos: anexe arquivos de imagens de telas, ou documentos de texto, como portarias,
necessarias ao entendimento do problema.

Por fim, clique no botdo +Enviar mensagem

Criando um chamado pelos Formularios


https://manuais.ifsp.edu.br/uploads/images/gallery/2026-04/Ybcimage.png

Clicando no botao Formuldrios no menu a esquerda vocé vera a tela abaixo:

Categorias
0 que voce esta procurando? Q
CONCURSO / PROCESSO ...
E-MAIL E DRIVE GOOGLE /... O w® i3
INFRAESTRUTURA E SERV... .. ACADEMICO " CONCURSOS E PROCESSO G E-MAIL INSTITUCIONAL E ELEICOES
SELETIVO DRIVE GOOGLE =
SUAP ADMINISTRATIVO E ... E-mail de aluno / Diploma / Erros Criacao de eleigdo /
no Suap Académico (bugs) Solicitagbes relacionadas aos sistemas Drive compartilhado Google / E-mail Administrador de eleicio
SUPORTE REITORIA utilizados em concursos e processos Institucional / Grupos de E-mail
seletivos
Ver todos
9 ENQUETES .H.', INFRAESTRUTURA I MICROSOFT 365 SERVIGOS INTERNOS
Criacdo, ativagao e permissao de Docker/ VOIP jFirewall/ LDAP/ Pacote aplicativos de escritdrio Drive IFSP / Cofre IFSP / Manuais.
enquetes VM/ SICC/ DHCP{ DNS/ NOC/ Microsoft (Office 365)

IFSP / Cadastramento maquina de ponto

HUB/Grafana/ Eduroam/café/ Portal/ [ OAuth

Certificados Digitais

SOLICITAGAO DE RESTAURAGAO DE 202 suar +] SUPORTE INTERNO
BACKUP w—— (SOMENTE REITORIA)
Problemas de acesso / Erros de
Solicitagdo de restauragio de Backup sistema (bugs) / Acesso & modulos / Instalag&o e configuracdo de
Editais net/P Impr
essoras/Scanner/Monitor

Escolha entre as categorias disponiveis para sua solicitacdo conforme o titulo e descricao dos
botdes.

Os formularios disponibilizam instrucdes iniciais e manuais técnicos para orientar a resolucao de
problemas, evitando, muitas vezes, a necessidade de abertura de chamado.

Caso ache necessario continuar com a solicitacao basta preencher os campos conforme as
instrucdes passadas anteriormente.

Importante: sempre acompanhe a situacao do seu pedido pelo botao de Chamados na tela

inicial e com os e-mails enviados pelo Suporte Técnico Reitoria.

Nao esqueca de preencher a pesquisa de satisfacao enviada para seu e-mail ou disponivel
na tela inicial do GLPI apds a finalizacéo do seu atendimento.

Palavras-chave: GLPI sistema de chamados reitoria suporte técnico helpdesk ajuda atendimento TI
reitoria manutencdo computadores assisténcia servicos


https://manuais.ifsp.edu.br/uploads/images/gallery/2026-04/okUimage.png
https://manuais.ifsp.edu.br/link/908#bkmrk-criando-um-novo-cham
https://manuais.ifsp.edu.br/books/glpi-guia-dos-usuarios/page/acompanhar-chamados-adicionar-informacoes-e-verificar-solucao
https://manuais.ifsp.edu.br/books/glpi-guia-dos-usuarios/page/acompanhar-chamados-adicionar-informacoes-e-verificar-solucao
https://manuais.ifsp.edu.br/books/glpi-guia-dos-usuarios/page/resposta-pesquisa-de-satisfacao

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 -
Suporte Interno Reitoria 214

Manutegao

Suap t.204

Para consultar algum chamado clique 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, cliqgue no botao
Responder na parte de baixo da tela, digite sua solicitacao e cligue 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 sera
necessario abrir uma nova solicitacao.


https://manuais.ifsp.edu.br/uploads/images/gallery/2023-04/responder-02.PNG
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Data de abertura = 06-04-2023 08:25:15

Sua solucdo aparecera Data da solugdo | 06-04-2023 09:58:59
logo abaixo do texto do
seu chamado, e de — Tipo  Requisicio
mensagens posteriores )
L Categoria = E-mail Institucional > E-fpail Aluno -
(se existirem)
Status O Solucionado

Origem da requisi¢do | Formulario -
. Localizacdo | Reitoria * i
Aprovagao da solugdo \‘
o 2 -
Comentdrios 7 & Atores S
Simples v B I A v £ = = e Requerente .. a a
Aqui é possivel verificar a
O datada slugio,bem
— como confirmar o Status
fador de “Solucionado”
K
Atribuido
Arquivo(s) (2 MB max) i
Arraste e solte seu arquivo aqui, ou Vocé pode aprovar ou recusar a soluggo. _
Escolner arquivos  Nenhum arquivo escolnidto — Caso recuse, sera necessario preencher
- T o campo de comentarios com o motivo @ itens ()
[’ X Recusar I l + Aprovar } — & Chamado relacionado

Palavras-chave: GLPI sistema de chamados reitoria suporte informacdo técnico acompanhamento

resposta solucao


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

Palavras-chave: GLPI sistema de chamados reitoria suporte técnico pesquisa satisfacdo
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