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1 O que é um SISTEMA DE SUPORTE DE TI?

Essa € uma ferramenta para gerenciamento e registro de chamados que auxiliam nas

tarefas de controle e resultam em respostas aos chamados de uma forma ripida, eficiente e

interativa, pois tanto a Equipe de TI quanto o usudrio estardo acompanhando o andamento do

processo, podendo assim, melhorar a qualidade do atendimento.

2 Processo de atendimento

O processo de atendimento dos chamados de TI apresenta visualmente as tarefas a

serem realizadas, bem como, os atores envolvidos no processo.
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Solucionado

informacées ou
direcionar o

Quando o procedimento
adotado solucionou o
problemay/solicitacao de

forma satisfatoria

Conforme apresentado na imagem acima, o processo de atendimento dos chamados de
TI envolve 2 atores (Usudrio e CGTI) que realizam 5 (cinco) tarefas.
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3 Por que abrir um chamado?

* Porque todas as informagdes devem ser registradas para documentagao do problema/solicitacao.
Esses registros sdo acompanhados e distribuidos pelo Gerente da Equipe de TI e o mesmo

encaminha para o Técnico disponivel para o atendimento.

* Ao registrar o problema/solicitacdo, o usudrio terd o controle de todo o processo feito para

chegar ao resultado final podendo cobrar respostas sobre o chamado.

* Portanto o SISTEMA DE SUPORTE DE TI € uma forma rapida, eficiente e interativa,
pois tanto a Equipe de TI quanto o Usudrio estardo acompanhando os procedimentos,

melhorando a qualidade no atendimento do servico.
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4 Acessando o sistema de SUPORTE DE TI

O sistema de SUPORTE DE TI usado no IFPE Campus Garanhuns € um sistema web

de cddigo aberto para Gerenciamento de Ativos de TI, rastreamento de problemas e central de

Servigos.

O acesso ao sistema esta disponivel APENAS na intranet do Campus através das rede
IFPE-ADMINISTRATIVO e IFPE-MOBILE no link http://suporte.intranet.

4.1 Passol

Acesse pelo browser/navegador a pagina do sistema no link http://suporte.intranet:

SISTEMA DE SUPORTE DETI

& Login

Remember me

Enviar

Esqueceu sua senha?

4.2 Passo?2

GLPI Copyright (C) 2015-2021 Teclib® and contributors

ApOs acessar a pagina do sistema o usudrio deve fazer login para conseguir abrir chama-

dos ou acompanhar o status de seus chamados abertos ateriormente, conforme imagem a seguir.
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SISTEMA DE SUPORTE DETI

Login = SIAPE
Senha = de rede

M Remember me

FRUEEE S sen hat

GLP1 Copyright (C) 2015-2021 Tedib’ and contribators

O acesso ao sistema € simples, basta o usudrio usar sua matricula SIAPE no campo
de login e a senha do login de rede unificado (esta senha é a mesma utilizada para acessar os

computadores, internet e demais servicos de TI disponiveis no Campus).

4.3 Passo3

Ap6s o login realizado com sucesso o usudrio serd direcionado para pagina a seguir,
na qual o usudrio poderd abrir chamados ou acompanhar o status de seus chamados abertos
anteriormente.

Para abrir um chamado, o usudrio deve clicar no menu "Criar chamado", que sera

direcionado para o formuldrio, onde deve preencher as informagdes necessarias do chamado.
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“Criar Chamado”

Chamados Mumerg
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Pendente L
Solucionada B
Fechada ES
Fecluida 3

Anctagtes publicas
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4.4 Passod

No formulério a seguir o usudrio deve preencher todos os campus com as informacdes

do chamado a ser aberto.
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PortupuisdoBract @ W KB testeteste G

Inicio Criar chamade Chamades Reservas FAQ

Tipo do chamado
Descreva o incidente ou a requisigao —
Tipo Requisiclo_~ :._J Categoria do chamadﬂ
Categaria* T

Acompanhar por e-mall|  Sm v Titulo do chamado I

E-mail:

Me informe sobre 35 agles tomadas

Titulo * |

EE- L E o A

[11]
lil

Formates B J A ~ A - iS

Descrigo*

Descricdo do chamado

Arraste e solte seu arquivo agui, ou

Escolher arquivas | Menhum arquivo selecionado

Enviar mensagem

Anexar arquivos
que possam contribuir
para entendimento
do chamado

Ap6s o preenchimento de todos os campos o usudrio deve clicar no botdo "Enviar

mensagem'para abrir o chamado, aguarde a validacao e registro com o nimero do chamado.
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FAQ

Inicio Criar chamado Chamados

Numero do chamado

Informacdo %
Your ticket has been registered. (Chamado: 186)
Ttem adici o de

do com sucesso:

computador
Obngado por utilizar o nosso sistema automitico de
helpdesk.

GLPI Copyright (C) 2015-2021 Tedlib' and contributors

Pronto! A seu chamado j4 foi enviada para Equipe de TI e serd atribuida a um técnico

responsdvel para atender e tratar seu chamado.
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5 O que sao Follow-up e Tarefas?

* Follow-up (Acompanhamento): Esse ¢ o acompanhamento e troca de Informacdes entre
0 usudrio e o técnico. Para cada informagao solicitada a respeito do problema/solicita¢do o

usudrio deverd incluir um novo “Follow-up”.

» Tarefas: Sdo a¢des tomadas (j4 executadas) ou planejadas para solu¢do do problema /

solicitagdo, sendo essas acdes descritas para a ciéncia do usudrio.

5.1 Acompanhando o chamado

Para realizar o acompanhamento dos chamados, na pdgina inicial da 4rea logada do

sistema o usuario deve clicar no menu "Chamados".

Poruguisdofrasd @ g 4% JOSE FERNANDODASIL ... [

Criar chamado Chamados Reservas FAQ

Inicio - Ust

Acompanhamento
de chamados

Criar chamado +

Chamados Namero

Novo 0
Processando (atribuido) 4
Processando (planejado) o
Pendente o
Solucionado 2
Fechado e

Excluido 3

Anotagbes pablicas

Feeds RSS piblicos

apos clicar nesse menu, o usudrio sera direcionado para a pagina de acompanhamento
dos chamados, na qual serd listados todos os chamados em aberto do usudrio, conforme imagem

a seguir.
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Reservas

FAQ

o fechado

S om0

Requerente -
Requerente

Teste negte

Requerente -

Inicio Criar chamado Chamados
Inicio +
a8 — v Caracteristicas - Status ¥ é v Mo
Qrule [@global rule © group m
Exibir (ndmero de tens) 15 w
I Titule Status u“.m“. Data de Prioridade
amallza@u abertura
186 Instalacio de @ novo 30-03-2022 1173 30-03-202211:13 Madiz
computador
. e Data d -
I itulo e S Prioridade
atualizacio abertura

Exibir [ndmers de itens)

Requerente

Numero do chamado

Para visualizar os detalhes
dos chamados basta clicar
no “titulo” do chamado

6 Como serei notificado?

Atribuido para -

Técnico

Atribuido para -

Técnico

From 1tc1of1

Categoria Time e
resolve
Instalacio >
Computador
N Time to
Categoria

resolve

From1to1of1

GLPIC ri C) 2015-2021 Tedlib’ and contributors
opyri i il

Desde a abertura até a finalizacdo do chamado o usudrio e o técnico responsavel serdo

notificados por e-mail (gerado automaticamente pelo préprio sistema de SUPORTE DE TI).

7 Status dos chamados

* Novo: Todo chamado registrado sem atribuicao de técnico.

* Processado (Atribuido): Chamado atribuido ao técnico responsavel.

* Processado (Planejado): O chamado foi atribuido, porém sera atendido conforme o

planejamento técnico.

* Em atendimento: Sinaliza para o usudrio que o chamado estd em atendimento naquele

momento.
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* Pendente: Status que sinaliza a dependéncia de terceiros, equipamentos ou algo que nao

esteja relacionado com o usudrio ou o técnico.

* Aguardando Feedback: Status que sinaliza a dependéncia de resposta do usudrio.

» Lista de espera: E o status que sinaliza dependéncia de tempo (técnico), custo, pessoal ou

até mesmo aprovagao gerencial para sua execugao.

* Solucionado: Chamado finalizado pelo técnico, porém estard aguardando a aprovagao do

usudrio para fechar como solucionado ou recusar a soluc¢ao adotada.

¢ Fechado (Solucionado): Chamado solucionado e finalizado.

* Fechado (Nao Solucionado): Chamado sem solugdo.
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