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Oqueé?

Central de Servicos é uma ferramenta adaptada para
registro de requisicoes e incidentes.

(GLPI) - (Gestionnaire Libre de Parc Informatique)

E uma sigla em Francés, que significa Gestdo de Parque de
Informatica Livre.

E uma ferramenta de Service Desk (suporte ao usuario) para
gerenciamento e registro de chamados que auxiliam nas tarefas
de controle e que resultam em respostas aos chamados de uma
forma rapida, eficiente e interativa, tanto a Equipe de T.l. quanto
o usuario, acompanharao o andamento do processo, fazendo
assim, uma melhor qualidade no atendimento. Essa ferramenta
foi adaptada para atendimento aos padroes internos e as
necessidades dos demais setores da Unimed Uberlandia,
estendendo a utilizacao desse sistema para registro de
demandas internas oriundas de outras areas.

Por que?

* Porque todas as informacdoes devem ser registradas para
documentacao do incidente/requisicao. Esses registros sao
acompanhados e direcionados automaticamente para o setor
responsavel pela resolucao, conforme escolha da categoria
realizada pelo usudrio.

* Aoregistrar o incidente/requisicao, o usuario tera o controle de
todo o processo feito para chegar ao resultado final podendo
cobrar respostas sobre o chamado, caso o mesmo ultrapasse o
SLA estabelecido para atendimento de cada categoria.




Como acessar?

Digitar na barra de endereco do navegador:

http:// glpi.unimeduberlandia.com.br

Acessando o GLPI



Como registrar um
Chamado?

Cria um chamado | Chamados Reservas

Clicar em
“Criar um chamado”

A,
Cria um chamado

Nimero

Novo
Processando (atribuido)
Processando (planejado)
Pendente
Solucionado
Fechado
Excluido

Anotacbes publicas

Feeds RSS piiblicos




Registrando o
Chamado

Selecionar “Tipo”,

incidente ou requisicao Selecionar no campo
“Setor” Suporte a
Descreva o incid ou a requisigao Prestadores

Requisicdo » y

SUPORTE A PRESTADORES

Categoria® Suporte GW v |8 Selecionar a “Categoria”

Urgéncia

Localizagde® PRESTADOR

Titulo™

No campo “Localizagdo”,

Descricdo” Favor verificar a importag3c...
escolha “Prestador”

Clique em “Escolher arquivo” ) :
para anexar documentos no e s o
el Nerhin aiuivo Selicianade: Preencher o “Titulo” e “Descri¢io”,
atentar para informacoes inseridas
na descrigdo para direcionar o
usuario o que deve ser informado
para tratativa do chamado.

Clique em “Enviar” para
registrar o chamado

* Para algumas categorias conforme definicao realizada por
cada setor, sera exibido um titulo padrao e as informagoes que
o usudrio necessita informar para tratativa da solicitacao.

* Caso o usudrio nao encontre uma determinada categoria, deve
ser observado se a selecao do “Tipo” foi realizada
corretamente, devido algumas categorias serem determinadas
somente como requisicoes. Se a opgao “incidente” estiver
selecionada, as categorias definidas como requisicoes nao sao
exibidas.

* Para os chamados que necessitarem de acompanhamento de
documentacgao, clicar em “Escolher arquivo” para anexar o
documento.




Finalizando o
Chamado

Apds o preenchimento, clique no botdao “Enviar” e aguarde a
validacao com o nimero do chamado.

Pronto! A sua mensagem ja foi enviada para tratativa e serd
atribuida ao setor responsavel pela resolucao do incidente/
requisicao.

Observacao

Aguarde o contato do analista e evite registrar outro chamado
para o mesmo incidente ou até mesmo contactar outro analista
para resolver o chamado ja atribuido anteriormente.




Acompanhando o
Chamado

Clique em
“Chamados”, serao
exibidos todos os
chamados registrados  zum =

Preferéncias _ Ajuda _ Sair (José Mauricio Simdo ) |

* Q[seu . & Lol notesrso B oo )

Exibir (nimero de itens) Deta3tem3t

vi Data de. . de x
mm
SUPORTE A

17082015 17082015 José Mauricio
18:28 13:38 Siméo Ramos. PRESTADORES

Suporte GW 18082015 11:30 4 horas (iteis)

Para acompanhar a
resolucdo dos
Caso precise acessar um dos chamados, basta
chamados listados, basta clicar observar o “Status”
no “Titulo” do chamado e sera
direcionado a tela com todas as
informacoes do chamado




Adicionando
informacoes

Para adicionar respostas ou informacoes, entrar no chamado e
clique no menu, “Acompanhamento”, conforme abaixo:

Selecionar
“Acompanhamento”

Chamado
Chamado - ID: 110
Tarefas Data de 17-08-2015 18:38 Dat 18-08-2015 11:30 SLAs 4 horas (Gteis)®
abertura vencimento

Solugdo

José Mauricio Sim&o Ramos a 17-08-2015 18:38 por José Mauricio Sim3o Ramos
Estatisticas atualizacdo
Requisicio = Suporte GW
Abens Categoria
Documentos
Ori

Processando (atribuido) Helpdesk

Histérico ()

req
Média N3o estd sujeita a aprovacdo
Todos Aprovacao L = =

- - PRESTADOR
giosissnes e -
_ ARuklopita

§§ José Mauricio Sim3o Ramos & &7 @ SUPORTE A PRESTADORES - §

Verificar Importacdo NO. XXXXXX

Favor verificar a importaco...

Depois clique no link “Adicionar novo acompanhamento”:

Chamado - Verificar Importagao N°. XXXXXX - ID 110

Chamado .Adicionar um novo acomanharnento'

Acompanhamentos

acomy, para este ch
Tarefas

Solugso
Estatisticas

Itens

- - Clicar em “Adicionar um
D novo Acompanhamento”

Todos

Aguarde até a exibicao do campo de “Descricao” e insira o texto
desejado, conforme abaixo:

K ¢ Lista Chamado - Verificar Importagao N°. XXXXXX - ID 110 > oA

Chamado

Novo item - Acompanhamento
Acompanhamentos

Tarefas De=cicac
Solucio

Estatisticas

Itens

Documentos

Histérico 3)

Todos




Anexando arquivo ao
Chamado

Esse procedimento serd utilizado para chamados ja registrados e
que necessitam do anexo para complementar as informacgoes a
respeito do Chamado.

Para anexar arquivos ao chamado clique no menu “Documentos” e
posteriormente clique no botao “Escolher arquivo”, apds a selecao
do arquivo clique no botao “Adicionar novo arquivo”.

Selecionar
“Documentos”

e ¢ Lista Chamado - Verificar Importagao N°. XXXXXX - ID 110 mo oo o

r um documento
ftule . | 20 3x) [

de.

T T N T T

Clicar em
“Escolher arquivo”

ado - Verificar Importagéo N°. XXXXXX - 1D 110

Adicionar um documento

‘ Seleciona hum da.
“ Entidade m ipe HEME aa

Clicar em
“Adicionar novo arquivo”

2]

OBSERVACAO

N3ao ha limite de quantos arquivos poderao ser anexados, porém ha
um limite de tamanho dos anexos.




Status do chamado

*Novo: Todo chamado registrado sem atribuicao de analista.

*Processando (Atribuido): Chamado atribuido ao analista
responsavel.

*Processando (Planejado): O chamado foi atribuido, porém sera
atendido conforme planejamento técnico.

*Pendente: Status que sinaliza a dependéncia de terceiros,
equipamentos ou algo que nao esteja relacionado com o
usuario/analista.

*Solucionado: Chamado finalizado pelo técnico, porém estara
aguardando a aprovacao do usudrio para fechar como solucionado
ou recusar a solucao adotada.

' L e O Solicitante deve
satmne . clicar em chamados

[

Posteriormente o usuéario deve

clicar no “Titulo” do chamado

com status “Solucionado” para
visualizar a solucao

Serd exibido para o usudrio a solucao realizada, para aprovar ou
recusar.

Aprovacio da solucdo

omentarios

Caso o solicitante
recuse a solucao, sera
obrigatorio inserir a

justificativa

O Solicitante deve aprovar
ou recusar a solucio

*Fechado: Chamado solucionado e finalizado.



