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1.NTRODUCAO

GLPI - GESTAO LIVRE DE PARQUE DE INFORMATICA
(TRADUZIDO DO SITE DO PROJETO)

“Solucao livre para gestao de parque de informatica e suporte ao usuario, o GLPI é
uma aplicacao Web Open-Source (codigo aberto) para gerenciar todos os seus pro-
blemas relacionados a gestao, tais como inventario de hardware, software ou com-
ponentes de um computador, bem como a gestao de assisténcia aos usuarios.”
Ferramenta Open Source para gerenciamento e registro de chamados que auxiliam
nas tarefas de controle e resultam em respostas aos chamados de forma rapida,
eficiente e interativa.

2.0OBJEINVO

Orientar os usuarios da CPRM a realizar a abertura, acompanhamento e feedback
de chamados, através do sistema GLPI.



3. TELA INGIAL 4, COMO CHRAR UM CHAMADO

Apos o login, sera apresentada ao usuario uma tela contendo as informacoes sobre os chamados em 4.1 PELO TELEFONE
aberto, solucionados, em atendimento, bem como a opcao de abrir um novo chamado. E possivel observar
também o nivel de acesso que o usuario possui. Por padrao, o nivel é “Self-Service”. BSB - 61 2108-8443

Belém - 91 3182-1330
Belo Horizonte - 31 3878-0300 / 3878-0352

m e

“4/5¢ & CPRM

Home Cria um chamado Chamados Reservas FAQ

Fortaleza - 85 3878-0228

Self-Service

Goiania - 62 3240-1422

Cria um chamado +
Chamados Nimero
Novo
Processando (atibuido) Porto Alegre - 51 3406-7351
Processando (planejado)

Pendente

REC - 81 3316-1452
REPO - 69 3901-3713
Rio de Janeiro - 21 2546-0405/2546-0505/2546-0287

Solucionado

Fechado

© © © © o o =

Excluido

Anotacbes piblicas

T — Salvador - 71 2101-7353 € 2101-7332
SP-11 3755-5122

Teresina - 86 3221-2002

IMG1: TELA INICAL
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4.2 POR E-MAIL Na tela inicial, clique no icone “Cria um Chamado” e a seguinte tela apresentar-se-a:

Enviar e-mail para: servicedesk@cprm.gov.br SERUCE & CPRM N s .
Home ERJ Self-Service
4.3 PELA WEB T
Tipo Requisicdo v
Abra seu navegador e digite o endereco: Categoria® — 0
http://centraldeservicos.cprm.gov.br/glpi wenmmesss  Deomaarmousr TS
agdes tomadas E-mail: stela.costa@cprm.gov.br
Localizacio 1 E
Titulo
Realizar o processo de login, informando login e senha, conforme visto na figura abaixo. O login € a senha N
sao iguais ao do e-mail.
Arquivo (2 MB max) @
s [re— L
ticket=1 —_—y -

IMG3: CRIA UM CHAMADO

GLPI 9.1.4 Copyright (C) 2015-2017 Teclib’ and contributors - Copyright (C) 2003-2015 INDEPNET Development Team

IMG2: TELA DE LOGIN
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http://servicedesk@cprm.gov.br
http://centraldeservicos.cprm.gov.br/glpi 

Identificar qual o tipo do chamado (Incidente ou Requisicao)

Descreva o incidente

Cria um chamado Chamados Reservas

ERJ Self-Service

(CPRM > ERJ)

ou a requisicao

Tipo Requisicio ~

categoria= | | —— v

Me informe sobre as Acompanhar por e-mail  sim ~
acdes tomadas E-mail:

Localizagdo | - “lo

Titulo

Descricio™

Arquivo (2 MB max) ®

Arraste e solte seu arquivo aqui, ou

Selecionar arquivo.... | Nenhum arquivo selecionado.

GLPI 9.1.4 Copyright (C) 2015-2017 Teclib’ and contributors - Copyright (C) 2003-2015 INDEPNET Development Team g

IMG4: CRIA UM CHAMADO TIPO REQUISICAO OU INCIDENTE

Incidente

€ qualquer evento que nao faz parte da operacao padrao de um servico e
que causa, ou pode causar, uma interrupcao do servico ou uma reducao
da sua qualidade.

Exemplos: O servico de internet ndo estéa funcionando, o servidor de e-mail
nao esta respondendo.

Requisicao

€ uma solicitacéo de servico.

Exemplos: Criacao de um e-mail, suporte as reunioes de video conferéncia.
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‘il 3 CPRM

Cria um chamado Chamados Reservas

Descreva o incidente

o (CPRM > ERJ)
ou a requisicao

Tipo Requisicio
Categoria® | vlo
Me informe sobre as Acompanhar por e-mail  sim ~
acdes tomadas o

o1 Localizagdo | - B
Titulo

02

03 Descricio™

Arquivo (2 MB max) ®

04
P e p—
[Enviar mensagen |
IMG5: CRIA UM CHAMADO TIPO REQUISIC/:\O OU INCIDENTE (2)
01 Escolher categoria e localizagao.
02 Preencher o campo “Titulo”: (geralmente colocamos um nome que resume

0 motivo do chamado);

03 Campo “Descricao”: Descreva o problema ou incidente, nao se esquecer
de colocar o ramal para contato e o nome do setor. Se possivel informar
também o endereco IP da maquina, caso o suporte seja para a mesma.

04 Campo “Arquivo”: Caso seja necessario podera ser anexado um arquivo
junto ao chamado.
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Self-Service
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12

Categoria™

Me informe sobre as.
acdes tomadas

Localizagdo

Titulo

Descricio™

Arquivo (2 MB max) ®

GLPI 9.1.4 Copyright (C) 2015-2017 Teclib’ and contributors - Copyright (C) 2003-2015 INDEPNET Development Team

IMG5: CRIA UM CHAMADO TIPO REQUISICAO OU INCIDENTE ENVIAR MENSAGEM(3)

Cria um chamado Chamados Reservas

(CPRM > ERJ)

Requisicdo v

Acompanhar por e-mail | sim
E-mail:

Arraste e solte seu arquivo aqui, ou

Selecionar arquivo.... | Nenhum arquivo selecionado.

ERJ Self-Service v

i
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|
DESK
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Cria um chamado Chamados Reservas

GLPI 9.1.4 Copyright (C) 2015-2017 Teclib’ and contributors - Copyright (C) 2003-2015 INDEPNET Development Team

IMG6: CONFIRMAGAO DE REGISTRO

ER) Self-Service

‘Seu chamado foi registrado, 0 atendimento esta em
progresso. (Chamado: 47)

Htem adicionado com sucesso: dsdsdsds sdsds
Obrigado por utiizar 0 nosso sistema automatico de
helpdesk.
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5. ACOMPANHAR UM CHAMADO 6. DETALHAR UM CHAMADO

Na coluna “Titulo” clique sobre o nome do chamado desejado para abri-lo. Veja na tela que abrira varias

Na barra de Menu: Clicar em “Chamados”.
informacoes referentes ao chamado:

Home Cria um chamado | Chamados Reservas
Home  + ERJ Self-Service B =
Home Cria um chamado |1 Chamados Reservas
Home  + Cha e ER] Self-Service v
Lista.. Chamado - dsdsdsds sdsds (CPRM > ERJ) wn o> o

# | Caracteristicas - Status v & v || Naofechado | Pesquisar |
—

Chamado - I: 47 (CPRM > ERJ)

Datade  [[EURR
1082017 1620
Estatisticas abertura "

Exibir (nimero de itens) | 15 O B pazdas Ttens Tempo para o o 5 o
Histérico =
Gitima_ [0 -
»n Titulo Status v Ultima atualizago Data de abertura Requerente - Requerente Atribuido para - Técnico  Categoria  Tempo para solucdo Tempo para solugéo + Progresso Todos Sela Mot do Cote L e [ e e
47| dsdsdsds sdsds ®novo  11-08-2017 16:20 11-08-2017 16:20 Stella Maris da Costa Email Insdente © Categoria Emai +|©
19 Ssolicitagao ®novo  25:07-2017 11:23 03:07-201715:23  Stella Maris da Costa _ 03-07-2017 17:23 =3 oriem s [ ——
w0 e
= Aprovaco  [EECREETRRERPPEAES
0} Titulo Status v Ultima atualizacio  Data de abertura Requerente - Requerente Atribuido para - Técnico  Categoria  Tempo para solucéo Tempo para solugéo + Progresso
Impacto weam « [ESTS | > e > omveo-onvorwaica +|©
prioridade  [ETPN
Exibir (nimero de itens B et a2 da
¢ )| 15 De1para2de2 Requerente Observador Atibuido para
& Stk Mo g Coxa 0
Gtadace seads
Descricio =
Chamados
relacionados 0
Arquivo (218
mix)
Arveste & sotte seu arquive squi, ou
= Smscenraman | v s s

IMG7: ACOMPANHAR UM CHAMADO
IMG8: ACOMPANHAR UM CHAMADO
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7. O CATALOGO DE SERVICOS DE TI DA

CPREM

O catalogo de servicos de Tl da CPRM esta listado abaixo com seus respectivos SLA’s:

CATEGORIA SUB/CATEGORIA DESCRICAO REQUISICAO / INCIDENTE AREA SLA
INFORMACAO,
SUPORTE E INSTALACAO E REQUISICAO DE
AJUDAE SUPORTE SOFTWARE CONFIGURACAO DE SOFTWARE NA SERVICO OU INCIDENTE HELPDESK O8H
CPRM
SERVIDOR DE ESPACO PARA ARMAZENAMENTO DE -
AR'\gAEZRE/’TS'(\)":SST OF ARQUIVOS ARQUIVOS PELA UNIDADE/ORGAOQ DA SERS:E%U(')SJ%%BENTE SUPORTE 08H
DEPARTAMENTAL CPRM C
DISPONIBILIZA ACESSO A INTERNET,
SERVICOS OU -
ACESS(\?PT\‘E)MOTO EQUIPAMENTOS RESTRITOS A REDE RE%UE'%?ég DE SUPORTE 08H
DA CPRM, PARA USUARIO CONECTADO
CONTAS DE ACESSO FORA DA CPRM
ORIENTACAO SOBRE SENHAS PARA -
SENHAS ACESSSO AOS SERVICOS E SISTEMAS SERCE%U(')SJ%%BENTE SUPORTE 08H
DE Tl DA CPRM
: : SERVICOS DE CORREIO ELETRONICO REQUISICAO DE
EMAIL EMAIL OFERECIDOS PELA CPRM SERVIGO OU INCIDENTE SUPORTE osH
SUPORTE PARA INSTALACAO, CONFI-
GURACAO, SUBSTITUICAO DE TONER REQUISICAO DE
IMPRESSORAS E RESOLUGAO DE PROBLEMAS DE SERVICO OU INCIDENTE HELPDESK 04H
EQUIPAMENTOS IMPRESSORA LOCAL OU EM REDE
INSTALACAO E - -
= SUPORTE NA INSTACAO E CONFIGURA- REQUISICAO DE
CONFIGURACAO DE - HELPDESK 08H
EQUIPAMENTOS CAO DE EQUIPAMENTOS DE TI NA CPRM SERVIGO OU INCIDENTE
- . - SUPORTE AS REUNIOES DE REQUISICAO DE
MIDIA E EVENTOS VIDEO CONFERENCIA VIDEOCONFERENGIA SERVICO REDES 24H
- SOLICITACOES DE SENHAS, ACESS0S ~
MANUTENCAO DE o REQUISICAO DE
REDES E MANUTEN(;OE?NEII\:/: EQUIPAMENTOS SERVICO OU INCIDENTE REDES 08H
REDES -
SOLICTACOES DE SENHAS, ACESSOS ~
~ REQUISICAO DE
WI-FI E MANUTENQOE?N IIE’I\:/: EQUIPAMENTOS SERVICO OU INCIDENTE REDES 08H
. SOFTWARE DE PROTECAO LICENCIADO REQUISICAO DE SERVICO
SEGURANGA AINTIVIRUS PARA COMPUTADORES DA CPRM OU INCIDENTE HELPDESK 04H
ERRO CRITICO DE EXECUGAO DE DESENVOLVI-
SOFTWARE ERRO DE SISTEMA SISTEMA INCIDENTE MENTO 24H
COMUNICADO DIVULGACAO DE INFORMES REQUISICAO DE SERVICO WEB 01H
WEB
WEBSITE PUBLICAGAO DE CONTEUDO REQUISICAO DE SERVICO WEB 04H
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8.

Qualquer ddvida quanto a utilizagao do sistema GLPI, favor entrar em contato com a equipe de Service

Desk:

CONSIDERACOES FINAIS

Shalom Fernandes: shalom.fernandes@cprm.gov.br;
Francisco Sergio Moura: francisco.moura@cprm.gov.br;

Mariana Magalhaes de Mattos Coelho: mariana.m
Referéncia: Site do Projeto: www.glpi-project.org
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