ABERTURA E ACOMPANHAMENTO DE
CHAMADOS ATRAVES DO GLPI

Este manual é composto das seguintes partes:

Abertura e acompanhamento de chamados

Registro de chamados pela interface web

Acompanhamento de chamados pela interface web

Adicionar mais detalhes

Ver a solucdo

Abertura e acompanhamento por e-mail

Abertura e acompanhamento de chamados
A abertura de solicitacbes pode se dar de duas formas: através da interface web ou através de e-mail. O usuario
podera escolher a forma que melhor Ihe convir para proceder com a abertura do chamado.

Registro de chamados pela interface web
Para proceder a abertura ou ao acompanhamento de uma solicitacdo através da interface web, acesse o sistema

através do endereco http://helpdesk.fahor.com.br/. Ao acessa-lo, sera exibida uma pagina semelhante a da Figura 1,
onde serd necessdrio informar o nome de usuario e senha. Preencha o e-mail no campo usuario e, no campo senha,

informe a mesma senha utilizada para logar no e-mail.

2> GLPI- Autenticagdo

« C [ helpdesk.fahor.com.br 2| =
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{ . LPI ™)
\ == /
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Autenticagdo Seja bem vindo ao sistema de
A Helpdesk da FAHOR.
Usuario : quitaiskiluis f@cf.co .
Logue com seu usuario e senha do
Senha : e-mail.
¥
L & J
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Figura 1 - Pagina de login

Caso vocé possua conta de e-mail tanto no CFJL quanto na FAHOR, escolha uma delas para utilizar no sistema e utilize
sempre a mesma. Isso é necessario pois, apesar de o login com ambos ser permitido, as solicitacdes registradas com
uma das contas de e-mail podera ndo estar disponivel para consulta quando for feito login com a outra conta.

Para registrar um chamado novo, clique sobre a op¢do “Cria um chamado”, destacada na Figura 2.


http://helpdesk.fahor.com.br/

[& GLPI-Home

€« C' [3 helpdesk.fahor.com.br/front/helpdesk public.php w7 =
> LPL Preferéncias  Ajuda Sair (lg000750@fahor.com.br)
S s

Home>

Cria um chamado *
Chamados Nimero
Novo 0
Processando (atribuido) 0
Processando (planejado) 0
Pendente 0
Solucionado 0
Fechado 0
Deletado 4

GLPI 0.83.6 Copyright (C) 2003-2012 by the INDEPNET Development Team

helpdesk.fahor.com.br/front/helpdesk.public.php?create ticket=1

Figura 2 - Abertura de chamados pela interface simplificada

Na préxima pdgina, ilustrada pela Figura 3, serdo fornecidos os detalhes a respeito da solicitacdo. Os campos a serem
preenchidos encontram-se detalhados na sequencia.

2 GLPI- Interface simplifica %

[ C' [ helpdeskfahor.com.br/front/tracking.injector.php {E’ =
I Preferéncias  Ajuda Sair (1g000750@fahor.combr) | *
== Home | Criaumchamado | Chamados
Home> v

Descreva o problema ou o incidente :

Tos: [reausigho [<] A
Categoria : E | Acesso a nternet » Liveracdo de maquina [w] " e e
méuina
e T e E-mal follow-ups D Comentirios : Solctages de lberacio total de acesso &
E-mail: 1g000750@fahor.com.br internet para Lma maguina (ou laboratsrio)
Thulo = [Liberacdio de acesso ainternet E |

m

Fornecer acesse liberadc & internev psra s seguinte miquina:

Selicitante: <Nome do soclicitante> F

Neme da méquina: <Informe o nome de computader>

MAC da placs de rede sem fio: <Informe o enderece fisico da placa de rede sem fio,
se houver>

MAC da placs de rede cabesda: <Enderege fisico da placa de rede cabeads>

Descrigio
< Motive de liberagde: <Informe as razées alegadas para & liberagie>
Periodo de liberacdo: <Informe = data de inicic e a data de fim de liberagde>.
Arquive (2 MB max) : € & \ Escolher arguive | Nenhum arquivo selecinnsdn‘G

Enviar mensagen L4

Figura 3 - Pagina de registro de solicitagdo

e Tipo (A): definicdo do tipo de solicitagao, se um incidente ou
uma requisicdao. Mais detalhes sobre como definir se um item
é uma requisicdo ou um incidente no quadro ao lado;

e Categoria (B): escolha, na lista de categorias disponiveis,
aquela que mais se identifica com o incidente ou requisi¢dao

Incidente ou requisigdo?

lIma forma pridtica de determinar se
algo deverd ser registrado como um
incidente ou uma requisicio ¢é

perguntar: a solicitagdo refere-se a
sendo registrado. Escolher a categoria correta agiliza o algo que estava funcionando e parou

processo de definicdo de quem ird atender a solicitacdo, de funcionar? Se sim, trata-se de um
juntamente com a priorizagdo que a mesma terd perante as incidente; se ndo, trata-se de uma
demais tarefas ja existentes. A lista de categorias disponiveis requisicdo

pode variar, dependendo do tipo de solicitagdo (se requisi¢do
ou incidente);
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e Botdo (C): exibe mais detalhes sobre a categoria selecionada, permitindo verificar se esta é mesmo a



categoria correta;

e Informe sobre agGes feitas (D): permite definir se, a cada altera¢do na solicitacdo, sera enviado um e-mail de
notificacdo;
Titulo (E): titulo resumido da solicitacao;
Descricdo (F): descricdo detalhada da solicitacdo; este campo podera vir pré-preenchido, de acordo com a
categoria desejada; nestes casos, basta preencher as informacdes solicitadas.

e Arquivo (G): permite que se anexe um arquivo na solicitacdo, que podera auxiliar no diagndstico do problema
(documentos, print-screen, etc).

Por fim, cligue em “Enviar mensagem”. Ao fazer isso, a solicitacdo serd registrada e sera exibida a pagina de
confirmagdo de registro, semelhante a da Figura 4. Caso a opg¢do de enviar follow-up por e-mail foi habilitada, o
usudrio também receberd, por e-mail, os detalhes da solicitacdo.

2 GLPI- Interface simplifica %

€« C' [ helpdeskfahor.com.br/front/tracking.injector.php v =
i Preferéncias  Ajuda Sair (lq0007S0@fahor.com.br)
== Home | Criaumchamado |  Chamados
Home> v

V)

Item adicionado com sucesso : Liberago de acesso & internet
Seu chamado foi regi ° esta em progresso. (Chamado 37)
Obrigado por utilizar o nosso sistema de helpdesk.

GLPI version 0.83.6 Copyright (C) 2003-2012 INDEPNET Development Team.

Figura 4 - Confirmagao do registro de uma solicitagao

Acompanhamento de chamados pela interface web
Para encontrar um chamado aberto, faga login no sistema e clique na opgao Chamados, conforme a Figura 5.

|G GLPI- Home
€« C' | [ helpdesk.fahor.com.br/front/helpdesk publicphp w =
' LPI Preferéncias  Ajuda Sair (Luis Fernando Quitai ...)
=t Home | Criaum chamado ||  Cha pados |
‘-
Follow-up do chamado |
Home> Va Interface simpificada | =

Cria um chamado P
Chamados Nimero
Novo
Processando (atribuido)
Processando (planejado)
Pendente
Solucionado

Fechado

W~ & = 8 o o

Deletado

GLPI 0.83.6 Copyright (C) 2003-2012 by the INDEPNET Development Team

helpdesk.fahor.com.bi/front/ticket.php

Figura 5 - Abertura da pagina de pesquisa de solicitagées - interface simplificada

Sera apresentada uma pdgina semelhante a da Figura 6, onde é possivel exibir os chamados ja registrados,
juntamente com o seu status (novo, solucionado, etc). Para exibir os detalhes da solicitacdo, clique sobre o titulo da
solicitagdo desejada.



[ GLPI- Follow-up dachan x % %

€« € | [ helpdesk.fahor.com.br/front/ticket.ohp

= LPi Preferéncias  Ajuda Sair (Luis Fernando Quitai ...)

Assisténcia Ferramentas |

Chamados Problemas Estatisticas Chamados recorrentes

Home= Assisténcia: Chamados » bt A =4

Perfil padrio (]

T W | Status [=] N0 solucionado - v, ®
o Atribuido
n Titulo Status ' Utima  Datade oo, 0 Requerente para- Categoria| D3tade
atualizagio abertura P vencimento
Técnico
D 48 MNio recebo os relatarios | ] 2012-11- 2012-11-  Média Ig000750@ fahor.com.br ERP =
solicitados pelo portal Nove 290047  2900:17 @ Portal
Web >
Relatarios
[F] 44 Pesquisa de Autoavaliagio B 201211 2M211- Média cpa@fahor.com.br
Institucional - 2° Semestre - Novo 23 17:50 23 17:50

Participe!!!

Marcar , Desmarcar

i [ £
todos todos
Mestar (15 [=] ters

de 1 para 2 em 2
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Figura 6 — Visdo da pagina contendo as solicitagdes encontradas

Adicionar mais detalhes

Para registrar mais informagdes a solicitacdo (como detalhes que surgiram posteriormente ou que ndo foram

incluidos na solicitagdo original, ou ainda informagGes extras que poderdo auxiliar aquele que irad atender a
solicitacdo), utilize o item “follow-up”, conforme ilustra a Figura 7.

Para adicionar um novo follow-up, com a solicitacdo aberta, clique na aba “Follow-up” (nimero 1, na Figura 7) e, em
seguida, em “Adicionar novo follow-up” (2). Serdo mostradas as op¢des visualizadas no item (3).



2 GLPI- Chamados

/ f . =
€« C' [ helpdeskfahor.com.br/front/ticket form php?id=49 | =
Preferéncias  Ajuda Sair (Luis Fernande Quitai ...}
ZLPI | L =
Assisténcia  Ferramentas |
Chamados Problemas  Estafisticas Chamados recorrentes
Home > Assisténcia> Chamados » > A =Y [Perti padrio =]

Lista: K0 & & o

l‘FnIIuw-upU) ” Tarefas ” Custo ” Solugdes ” Estatisticas ” Documentos ” Problemas ” Histérica(>) ” Todos 1
Chamado - ID 49
Abertoem: E v Data de vencimento : 2012-11-28 14:41 SLA Hivel 165 [Deletar]

Por : Luis Fernando Qutaiski [=]® Uitima atualizagBo: 2012-11-28 02:11 Por Luis Fernando Quitaiski

foo:  [nasee [5] Categoriat | [ [k rorm oo s 5] @
Status : Processando (atriouido) [ | Grlg_el_n:ia. Outras j 5]
Urgéncia: Média Validagéo: N0 st sujsto a aprovacio ||

Impacto : Wédia (] i
Associado: »

Prioridade : Media []
Requerente & Observador # Atribuido para #
Atores @ B
i rh000634@fahor.com.br @ ﬁ Luis Fernande Quitaiski gy
Titulo : Portal ndo estd enviando relatérios agendados por email

Usuirio nic recebeu o e-mail contende & ficha de matricula apés executar o processo de rematriculs. O processo foi executade ha mais de meia hora, porém, a ficha

[P B0 ainda néo foi enviada
Documentos associados : 0 Cll_amados.
relacionados : #
|Atualizar)
3 Novo cartio
Origem do follow-up : o
Descricdo :
Privado :
4 _____’ ﬁdic\nnaﬂ
2 g Adicionar novo follow-up
Tipo Data Descrigdo Autor Privado
Follow-up - Outras  2012-11-28 0211 O e-mail consta no histdrico de e-mails enviados do RM, porém, o envio propriamente dito ndo estd acontecendo Luis Fernando Quitaiski M&o
0.123s- GLP1 0.83.6 Copyright (C} 2003-2012 by the INDEPNET Development Team

Figura 7 — Pagina de registro de follow-ups
Preencha segundo as seguintes instrucoes:

e Descri¢do: nova informacdo que sera acrescentada ao chamado;
e Origem do follow-up: informe “Préprio usuario”;
e Privado: informe “N3do”.

Concluido o preenchimento dos campos, cligue em “Adicionar” (nimero 4, na Figura 7) para que os detalhes
informados sejam salvos.

Ver a solucgio
Para ver a solucdo registrada para o chamado, com os detalhes do chamado aberto, clique na aba “Solucées”,

conforme ilustrado na Figura 8.



(2| GLPI - Chamados

&« C' [1 helpdesk.fahor.com.br/front/ticketform php?id=49 Drdl—
Preferéncias  Ajuda Sair (Luis Fernando Quitai ...)
\ZLP| | - -
[ e e

Chamados Problemas Planejamento Estatisticas Chamados recorrentes

Home=  Assisténcia: Chamados % m» s == Perfl padrio v

Lista: o & & o

Follow-up®) | Validacies || Tarefas || Custo || Selugbes | Estatisticas || Documentos || Problemas || Histérico™®) [ Tados |
Chamado - ID 49

Aberto em : 2012-11-28 (3 11:16|~ Data de vencimento: 2012-11-28 14:41 SLA Hivel 16) [Deletar
Por : [Luis Fernando Qutaiski v | @ Ultima atualizagio: 2012-12-05 11:08 Por Luis Fernando Quitaiski
Solucionado em:  |2012-12-06 |3 |11:07 |+ Fechado em : 2012-12-06 |3 [11:08|v

Tipo: Categorins | [ [eww> parrwen s v
status: orgemda  Ghn e

Uroéncia: Validagao:

[IZEEm: Elemento

Prioridade : Associado:

Requerente # Observador # Atribuido para #
Atores ; . .
§ rhooossd@fahor.com.br & @ i Luis Fermando Quitaiskishy gy
Titulo : Portal ndo esta enviando relatérios agendados per email
P Usudrio ndo recebeu o e-mail contendo a ficha de matricula apés executar o processo de rematricula. O processo fol executado ha mais de meia hora, porém, a ficha
Descrigéo : a
ainda nio foi enviada
Documentos associados : 0 Cll_amados
relacionados @ #
|&tualizar
Chamado - ID 49
Tipo da solugio Solugdo final
Descricio : 0 problema foi solucionado
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Figura 8 - Visualiza¢do da solu¢do do chamado

Abertura e acompanhamento por e-mail
Pode-se, ainda, registrar uma solicitacdo através do envio de um e-mail para o endereco ci@fahor.com.br. Ao fazer

isso, automaticamente uma solicitagdo é aberta com o assunto e conteldo da mensagem. Assim que a solicitagao for
efetivada no sistema, o usudrio recebera, também por e-mail, uma confirmac¢do semelhante a mostrada na Figura 9.



™

FACULDADE HORIZONTINA

[GLPI #0000036] Chamado "Liberagao de acesso a internet”

Helpdesk FAHOR <helpdesk@fahor.com.br> 21 de novembro de 2012 22:27
Responder a: helpdesk@fahor.com.br
Para: "lq000750@fahor.com.br" <lq000750@fahor.com.br>

SOLICITAGAO
Tipo/Categoria: Requisi¢do / Acesso a internet > Liberagdo de maquina
Titulo: Liberagdo de acesso a internet

Fornecer acesso liberado a internet para a seguinte maquina:

Solicitante: Luis Fernando Quitaiski

Nome da maquina: NOTE-QUITAISKI

Descrigdao MAC da placa de rede sem fio: 00:8D:39:13:34

MAC da placa de rede cabeada: 00:8D:39:13:34

Motivo da liberagdo: Necessario para utilizagdo de um software de simulagéo on-
line durante a aula.

Periodo de liberagdo: de 22/11/2012 - 29/11/2012

Data da abertura:  |2012-11-21 20:43 I Status: ISqucionado

INFORMAGOES ADICIONAIS

Data Descrigdo Responsavel
Verdade... faltou um dos grupos do MAC.
2012-11-21 Segue, abaixo, o MAC correto:
22:17 MAC da placa de rede sem fio: 00:8D:12:39:13:34 19000750@fahor.com. br
MAC da placa de rede cabeada: 00:8D:12:39:13:34
ite!
2012-11-21 Boa noite!

O enderego informado para a placa de rede sem fio esta [Luis Fernando Quitaiski

20:51 . e
incorreto. Favor verifica-lo e retornar.

SOLUGAO
Data da solugdo  [2012-11-2122.27 | Tipo: [Solugzo final

Maquina liberada.

Caso o problema persista, responda a esta mensagem para que a solicitagéo seja reaberta. Se o problema
foi solucionado, ndo é necessario respondé-la.

Figura 9 - Exemplo de e-mail contendo os detalhes do chamado

Sempre que uma alteragao for feita no chamado, o solicitante receberd um e-mail contendo os detalhes da
movimentac¢do executada, garantindo que o mesmo tome conhecimento das acées que estdo sendo tomadas.

Para adicionar mais informag¢Oes a esse chamado, basta responder a esse e-mail: o conteido da mensagem sera
adicionado como um follow-up ao chamado.
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