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INTRODUCAO

1.1 Identificagc&o

Uma central de servigos, tem o objetivo de prover aos usuérios de Tl um
ponto Unico de contato, vital para uma comunicacado efetiva entre os usuarios e a
equipe de TI, visando o reestabelecimento da operacdo normal dos servicos aos
usuarios o mais rapido possivel, minimizando o impacto causados por falhas no
ambiente de TI.

Para um provimento de uma central de servicos com qualidade no Instituto
Federal de Educacéo, Ciéncia e Tecnolgia de Mato Grosso — IFMT, foi utilizado um
projeto de software livre denominado GLPI - Gestion Libre de Parc Informatique.

1.2 Obijetivo do Sistema

Os objetivos da Central de Servicos GLPI séo:

o Restabelecer a operagdo normal dos servicos, com o minimo de impacto
possivel;

e Manter os usuarios informados sobre o andamento de suas solicitagoes;

e Registrar e classificar os chamados levando em conta o impacto e urgéncia
das requisicdes de modo que nehuma seja “perdida”.

1.3 Propésito

Este documento de usuario — visao sistémica visa apresentar os requisitos do
sistema GLPI, fornecendo a equipe/usuarios as informagfes necessérias e
essenciais para entendimento da operacionalidade do mesmo.

1.4 Publico Alvo

— Diretoria de Gestao de Tecnologia da Informacao do IFMT,
— Servidores alocados nos setores (Pro-Reitoria, Campi, Diretoria,
Departamento) do IFMT.

1.5 Escopo do Sistema GLPI
O Sistema GLPI permite:

— Abertura de chamados;

— Acompanhamento de chamados abertos;

— Visualizagdo de chamados encerrados;

— Anexar documentos diversos, para auxiliar no entendimento e na
resolucéo do chamado;



2. Operacéo do Sistema GLPI
Passo 1 - Autenticagéo:

Acessar a central de servicos através do endereco: http:/glpi.ifmt.edu.br. O
GLPI possui autenticacdo centralizada via Active Directory, isto permite que o
mesmo usuario/senha utilizado para acesso a Rede de computadores da Reitoria
possa operar o sistema.

Por padrdo o usuario € o numero de SIAPE sem zeros a esquerda (Nao
confundir com identificacdo Unica). A senha cadastrada possui o0s itens de seguranca
padrdo de letras, numeros, simbolos especiais previamente cadastrados na DGTI ou
no setor de informética de seu campi.

Glpi

Sistema de Abertura de chamados para o suporte, referente a Tecnologia da Informagéo no Instituto Federal de Educagao,
Ciéncia e Tecnologia de Mato Grosso - IFMT.
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Senha

Esqueceu sua senha?

Figura 1: Portal sistema GLPI — Tela de autenticacéo.



Passo 2 — Tela Inicial:

Logo apos a autenticacéo a tela apresentada tera as seguintes opgoes:
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Figura 2: Portal sistema GLPI — Tela Principal.
1. Home: Retorna a tela principal do sistema.
2. Cria um chamado: Opcao para abertura de chamado.
3. Chamados: Listagens de chamados abertos pelo seu usuério.
4. Reservas: Opcéo nao utilizada atualmente, em desenvolvimento.
5. FAQ: Listagens de perguntas frequentes.
6. Entidade: Localizagdo da entidade (Campus) ao qual se destina o chamado.

7. Resumo: Resumo dos chamados abertos pelo seu usuario, divido pelo
status do mesmao.
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Selecione a entidade desejada x
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Mostrar tudo
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Figura 3: Portal sistema GLPI — Tela para sele¢éo de entidade (campus) responsavel pelo chamado.



Passo 3 — Criacdo de chamados:

Ao selecionar a opgéo “Cria um chamado”, vocé serd redirecionado para a
seguinte tela, onde ter4 que preencher as informacfes referente ao chamado,
conforme indicacéo abaixo :

Descreva o incidente ou a requisicao (IFMT > Reitoria)
Tipo Incidente i
Categoria S )
urgéncia Média 3

Acompanhar por e-mail  sim
Me informe sobre as agdes tomadas q
E-mail: leonardo.pignati@ifmt.edu.br

Tipo de hardware Geral ~

Localizacgdo v ® s

Acompanhar por e-mail sim 6

Observadores E-mail:

+
Titulo 7
Descricgo*

Arquivo (8 MB max) @

Arraste e solte seu arquivo aqui, ou

| selecionar arguivo... \ Nenhum arquivo selecionado. 9

Enviar mensagem 1o

Figura 4: Portal sistema GLPI — Tela para abertura de chamados.

1. Tipo: Dentro do GLPI, as solicitagdes sdo classificadas em incidente e
requisicao. Onde:

¢ Incidente: Qualquer ocorréncia que prejudique ou interrompa o
andamento das suas atribuicbes por problemas de infra-estrutura,
hardware, software ou servicos disponibilizados por TI. (Ex.:
Computador néo liga, Impressora ndo funciona, ramal mudo, etc.).

e Requisi¢ao: Solicitagcdes de servigos ao Depto de Tl (Ex.: Contas de
acesso, redefinicdo de senha, adicionar pontos de rede, etc.).

2. Categoria: Setor ao qual se destina a solicitacdo. Ele sempre vira
acompanhado do Campus antes. (Ex: RTR — Suporte de Tecnologia da
Informacéo)

3. Urgéncia: Nivel de prioridade do seu problema (por padraoaigade escolhida é:
“Média”).

4. Me informe sobre as a¢fes tomadas: Opcéo para acompanhar as acfes
do chamado por e-mail.

5. Localizacdo: Local de origem da solicitacao.
6. Observadores: Pode colocar um servidor como observador do chamado

para acompanhar o andamento ou colocar um e-mail para receber também
este chamado.



10.

botao

Titulo: Preencha o “Titulo” com um curto, e significativo assunto para sua
mensagem.

Descricdo: Seja 0 mais especifico possivel em sua descricdo. Como efeito, a
resposta para sua solicitacdo sera mais rapida.

Arquivo: Campo para anexar arquivos que auxiliem na identificacdo e
resolucdo do chamado.

Enviar Mensagem: Enviar mensagem para o setor de suporte.

ApoOs o preenchimento de todos os campos da solicitagéo, clicar sobre o
“Enviar mensagem”, onde vocé sera redirecionado para uma tela de

confirmacado, como a seguinte:

Informacdo

Seu chamado foi registrado, o atendimento esta em
progresso. (Chamado: 3485)

Item adicionado com sucesso: titulo

Obrigado por utilizar o nosso sistema automatico de
helpdesk.

Figura 5: Portal sistema GLPI — Tela de confirmag&o da abertura de chamado com sucesso.

Contatos:

Diretoria de Gestéo de Tecnologia da Informacédo — DGTI

1.
2.

Sistema GLPI (abertura de chamado): http://glpi.ifmt.edu.br
Telefone: (65) 3616-4104




