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Com objetivo de melhorar a qualidade dos servigos prestados e a eficacia no atendimento das
solicitacbes, a Coordenadoria de Tecnologia de Informacdo — CTI estd adotando novos
procedimentos com relagdo a atendimentos de usudrios, que passam desde ja a ser obrigatdrios.

Qualquer solicitacdo, auxilio, ddvida encaminhada ao setor, devera ser informada
mediante abertura de chamado técnico.

Quem pode abrir um chamado?

Qualquer usuario que faca parte do quadro de servidores, alunos e funcionario terceirizados
podem fazer a abertura de um chamado. Basta somente estarem cadastrados em algum dos
sistemas do nosso campus, sendo: Acesso aos computadores, Internet, Intranet ou Moodle.

Estou com problema no computador e/ou ndo consigo acesso para
abertura de chamados. O que eu fago agora?

Muitas de nossas solicitacdes de suporte sdo de cardter urgente e em sua grande maioria o
problema principal é relacionado a acesso ao computador ou a internet. Entendemos que estes
casos causam a impossibilidade de realizar a abertura do chamado.

Nestes casos, para a solugdo deste tipo de problema, o setor pode ser contatado
diretamente sem maiores impedimentos. Contudo, apds o problema ser solucionado ou o
primeiro auxilio ter ocorrido, serd efetuado a abertura do chamado diretamente pelo setor e
encaminhado ao usuario que solicitou o suporte.

Como fago para abrir chamados?

Para abrir um chamado acesse o portal institucional do IFSP Campus Registro. Clique na guia
“Intranet” e depois no icone “GLPI”. Sera apresentado a tela de acesso da aplica¢do, ver Figura
1. Para acessar utilize o seu numero do prontudrio, sem “RG” e sua senha de acesso (A mesma
dos computadores).

http://rgt.ifsp.edu.br/sistemas/
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Esqueceu sua senha?

Figura 1. Tela de acesso da aplicagdo GLPI.

1. Prontuario, sem “RG”;
2. Senha de acesso (unificado pelos sistemas);

3. Botdo de acesso.

G lp i Hil;lle Cria um%:hamado Char6nad05

Home v’é)

Figura 2. Menu de opgdes do sistema.

4. Abrir telainicial;
5. Tela de novo chamado;
6. Consultar chamados abertos;

7

Reservas

http://rgt.ifsp.edu.br/sistemas/
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7. Tela de empréstimo/reservas de salas.

Descreva o incidente ou a requisicdo
Tipo 8} Reguisicde v

Categons™ | @ 9)

. . Acompanhar par e-mail Sim v
Me informe sobre as agBes tomadas X
E-mazil:  bruno ponsoni@ifep.edu br

Tipo de hardware Geral +  Adicionar

& — - @

Acompanhar por e-mail Sim ¥
Observadores .

E-miil:

b4
Titulo™ jl @)

=

Descrigan™

=
=

Arguivo (2 MB mdx) @

Arraste e solte seu arquivo aqui, ou

4 2
Escolher arquive | Nenhum arquivo selecionado ]!2/
e

- “q 2
Enviar mensagem ]_!.:3)

Figura 3. Formuldrio de solicitagdo.

8. Sele¢do do tipo do chamado;

9. Sele¢do da categoria do chamado, ver Figura 4;

10. Titulo do chamado para identificagdo. Preencher de forma resumida;

11. Descrigcdo ou observagdes referente ao problema;

12. Anexo de arquivos, sendo: Imagem do problema ou qualquer outro tipo referente ao
problema;

13. Botdo para finalizar o preenchimento e registrar o chamado.

http://rgt.ifsp.edu.br/sistemas/
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Descreva o incidente ou a requisicdo

Tipo Requisico
»Instalagdo de Equipamentos -

Me informe sobre as acdes tomadas sLaboratdrios de Infermatics
zLaboratdrio 1 (B103)
Tipo de hardware »Laboratdrio 2 (B105)

sLaboratério 3 (B106)

»Laboratorio 4 (B107) [ Laboratérios de Informatica > Laboratério 3 (B106) - }
sLaboratdrio & (B109) v

sLaboratdrio EAD (B110)
Observadores sManutengdo

whtuslizacio Java

Titulo™

Figura 4. Selecdo da categoria do chamado técnico.

Como fago para acompanhar o chamado aberto?

Para acompanhar um chamado, siga os procedimentos listados a seguir.

Cria um chamado Reservas

Figura 5. Menu de opg¢des do sistema.

14. Consultar chamados abertos.

Prioridade

Médis

Méds

Méda

Méda

23032018 10147 Madia

22032018

s

™ Titula Status Ultima atualizagdo  Data de abertura  Priaridade

Exibie (nimars da Aans]| 13 v Daiabems

Figura 6. Lista de chamados.

15. Area de pesquisa;

16. Numero de identificagdo;

17. Titulo do chamado;

18. Situagao do chamado;

19. Data e hordério da ultima atualizacdo;

http://rgt.ifsp.edu.br/sistemas/
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20. Data e horario de abertura do chamado;

21. Prioridade do chamado;

22. Quem solicitou o chamado;

23. Qual o técnico designado para o atendimento;

24. Qual a categoria do chamado;

25. Data maxima solicitada para atendimento (opcional).

Lista Chamado - Problemas no salvamento de aulas s

Chamado - 1D: 255

Data de
abertura

Tempo para Tempo para
aceitar solugso
ltima

Brunc Pansani Cotta 5 23-03-2018 13:23 por Bruna Ponseni Casta
L= Boars atualizacdo

Data da solugio

Tipo Categoria®

Origem da

Status Solucionads o
requisicao

Urgéncia wedia Aprovacso
Impacto
Prioridade  média

Ator Requerente Observador  § Atribuido para

B T e & Bruno Ponson Costa @ €

Titulo*

Descrigio*

relacionados

Arquivo (2 MB
méx) O

Figura 7. Exibigdo do chamado.

Caso tenha esquecido alguma informagdo referente ao chamado ou a equipe técnica
necessite de outras informagdes, na aba “Processando Chamado” serdo listadas mensagens
adicionais ou informacbes diversas referentes ao andamento da solicitagdo. Havendo
necessidade, a adi¢cdo de novas informacgdes pode ser realizada a qualquer momento, tanto pela
equipe técnica ou da parte do solicitante. Se a situacdo do chamado estiver como “Solucionado”
ou “Fechado”, a adi¢do de novos acompanhamentos estara bloqueada.

http://rgt.ifsp.edu.br/sistemas/



® .
BB INSTITUTO FEDERAL -
==- S&o Paulo |}

Campus Registro '
| DAINFORIAGAC

Manual de Chamados CTI

Sistema GLPI

Lista Chamado - Problemas no salvamento de aulas

Chamado - 10; 255

Data de
2
= B —
aceitar soluco
== .
por Sl
Data da solucéo
Status :);;g;;cg;
Urgéncia Aprovacio
Impacto Méa
Prioridade
Ator Requerent te Observador  § Atribuido para
& ——————— & e L
Descricio* A0 salvar Slgumd duls edté nlic A0aece N3 kita de dulad.
Chamados
Ky

Arquive (2 MB
méx) @

Figura 8. Exibigdo do chamado.

Lista Chamado - Problemas no salvamento de aulas
Chamado -
Adicionar :
Processando chamado 1
® Acompanhamento B pocumento v solucie
Estotisticas 2)6 2)7 2)8'
= £Y9) < £0) Nova item - Acompanhamento
Histérica »

Todos

29

Historico de agoes :

J9) :

Problemas no salvamento de aulas
A5 salvar siguma aula estd 3o aparece na lista de aulas,

Figura 9. Exibigdio de acompanhamentos.

26. Botdo do formulario de acompanhamento;

27. Botdo para inser¢ao de documentos no chamado;

28. Botdo para acompanhamento/validacdo da solu¢do do chamado;

29. Formulario para inser¢do do acompanhamento;

30. Lista de acompanhamentos registrados. Informando o autor, descricdo, tipo e data de

registro.

http://rgt.ifsp.edu.br/sistemas/
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Minhas solicitagdes ja foram atendidas e agora?

Terminando o atendimento da sua solicitacao, sera enviado um aviso com esta informacao.
Agora vocé deverd acessar novamente o chamado e preencher o campo de comentdrio,
informando qualquer elogio ou reclamagdo referente a sua solicitagdo ou a forma de
atendimento, além de qualquer outra informacdo que deseje manter registrada. Isto fard com
que possamos melhorar ainda mais a qualidade e eficacia dos atendimentos, bem como

melhorar algum ponto negativo observado.

Glpi
- p I Cria um chamado Chamados Reservas

Home \f@ 3}1

Figura 10. Menu de chamados pendentes de aprovagdo.
31. Menu de acesso a lista dos chamados realizados por seu usudrio e que estdo aguardando
a aprovagao.

Chamada
Aj
Processando chamado i
to B pocumento +  Solugho
Estatisticas
Chamado

Itens

Histérico

Todos o
s~ B I E == = i EEE &£ m o

Criado em 26-03-2018 09:50 Ultima atualizagio em 26-03-2018 10:05

satvar

Aprovagéo da solugao

(8
(N

Histérico de acdes :

Figura 11. Formuldrio de aprovagdo de chamados.

32. Campo de comentario e botdes de aprovacdo ou recusa da solu¢do do chamado.

Os avisos referentes ao chamado sdo enviados por e-mail cadastrado no sistema. Caso ndo
esteja recebendo estes avisos, a CTl deve ser informada para verificar o problema.

Quaisquer elogios, sugestdes ou duvidas que ndo constem neste manual, podem ser enviadas

para cti.rgt@ifsp.edu.br.

Agradecemos a compreensao.

http://rgt.ifsp.edu.br/sistemas/
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