Tutorial de utilizacao do
Sistema de Abertura de Chamado
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1. Processo de atendimento

O sistema de abertura de chamado € um sistema automatico de helpdesk, que usa o
software livre GLPI (Gestao Livre de Parque de Informética) para o gerenciamento do
atendimento aos servigos prestados pelo NTI.

\ZLPI

1.1. Porque abrir um chamado

b

O wusuario, professor ou técnico administrativo, ao registrar um chamado no GLPI,
acompaha o andamento da solicitacdo, desde a abertura até o fechamento do servigo, na
interacao direta com o técnico de TI.

O GLPI proporciona mais rapidez e praticidade na prestacédo do servico do NTI, com essa
forma interativa de atendimento.

1.2. Entendendo o processo de atendimento

A figura abaixo apresenta o fluxo de atendimento:

Usuadrio registra o chamado

v

0O chamado é atribuido ao €
técnico

¥

O técnico soluciona o chamado

e 0 mesmo aguarda validacdo
do usuario

NAO SOLUCIONADO
SOLUCIONADO Quando o procedimento adotado ndo
Quando o procedimento adotado solucionou o problema/solicitacio, sendo
solucionou o problema/solicitacdo necessario retornar para o técnico reavaliar a I
de forma satisfatoria. estratégia utilizada. Nesse caso, o chamado

retorna para o status “Atribuido”.

| 3 Chamado Finalizado com

aprovacao do usudrio



1.3. Acessando o sistema

Acesse o sistema pelo portal minhaUFOP clicando no grupo INF-INFRAESTRUTURA e no
Sistema de Abertura de Chamado - NTI. O usuario é direcionado automaticamente para a
tela principal do sistema.

1.4. Preenchendo o formulario para abertura do chamado

Para iniciar o chamado, clique na opgéo do menu e preencha os seguintes
campos, registrando o maximo de informacdes possiveis sobre a solicitagcéo.

Este chamado me diz respeito  sim

@

mpanhar por e-mail Sim

Incidente: problema em algum sistema
- ou recurso computacional em uso__

B(@nti.ufop.br

Descreva o incidente ou a requisicao d Requisi¢cdo: nova demanda de

sistema ou recurso computacional
Tipo* Incidente

categoria* . |@ Categorias pré-cadastradas que direcionam
0 chamado para os técnicos responsaveis
Titulo* ——

" O titulo é o assunto da solicitacéo. I

Deve ser descrito com clareza
Descricao*

Arquivo (10 MB max) (@ detalhada ao maximo e explicada
claramente

\ A descricdo da solicitacéo deve ser |

Arraste e solte seu arquivo aqui, ou

Anexar imagens ou outros Browse... | No file selected.
arquivos que ajude no
entendimento da solicitacdo
~—

Ap6s o preenchimento clique em e aguarde um instante para a validagdo

v e a informagcdo abaixo, com o Numero do Chamado para acompanhamento do
Servigo.


http://minha.ufop.br/

Informacdo 4

Seu chamado foi registrado, o atendimento esta
em progresso. (Chamado: 7550)

Item adicionado com sucesso: Chamado para
testar o sistema de abertura de chamados

Obrigado por utilizar 0 nosso sistema automatico
de helpdesk.

Nesse momento, seu chamado é registrado e direcionado a equipe de suporte do NTI. O
servigo € atribuido ao grupo técnico responsavel, e assim, vocé ja pode acompanhar o
andamento de sua solicitagao.

Atencao!
Aguarde o contato do técnico (atribuido) e evite registrar outro chamado
para o mesmo problema. Evite também contactar outro técnico para
resolver o chamado ja atribuido anteriormente.

Obs.: Quando necessario buscar o equipamento no setor do usuario, o NTI agendara a
coleta. O usuario recebera um e-mail com informagdes do dia e hora da coleta.

1.5. Como serei notificado

Desde a abertura até a finalizacdo do chamado o solicitante é notificado por e-mail (gerado
pelo sistema) sobre as informacdes pertinentes ao servico executado. Quando necessario,
um técnico da equipe de Tl entrara em contato direto com o solicitante.

Fique atento!
O usuario ndo deve responder o e-mail gerado pelo sistema. Para
adicionar mais informagcées ou responder perguntas feitas no
chamado, deve-se utilizar a opgdo 'Adicionando respostas e
informacoes’ .

1.6. Informacoes relevantes do formulario

Acompanhamento das informacoes: na opgdo “Acompanhar por e-mail” selecione
SIM para ser informado da situacdo do chamado. O status do chamado é atualizado sempre
que ocorrer alguma mudanca. Para cada alteracdo € enviado um aviso para o e-mail do
solicitante. O e-mail cadastrado para envio aparecera na tela.

) _ Acompanhar por e-mail
Me informe sobre as acoes tomadas

E-mail: pedroufopi@gmail.com



Quando o servico for finalizado, o chamado sera fechado e o usuario também sera avisado
por e-mail.

Localizagéo: Para usuarios dos campi da cidade de Mariana, escolha ICHS ou ICSA
para atribuir corretamente a solicitacao a equipe de Tl local e agilizar o atendimento.

Localizacdo*

Entidade raiz

»/CHS
»CSA

Descricao: O usuario deve descrever claramente o problema e ser o mais especifico
possivel. Quanto mais facilmente o problema for entendido, mais rapidamente ele sera
resolvido, evitando assim, a necessidade de mais contatos para mais explicagdes sobre o
chamado.

1.7. Acompanhando os chamados

Para acompanhamento dos chamados, por padrdo, sdo apresentados na aba Chamados
todos os chamados abertos.

Clique em na tela principal para visualizar os chamados realizados:

Este chamado me diz respeito  sim

& ®
Acompanhar por e-mail Sim
E-mail:  teste@nti.ufop.br
Descreva o incidente ou a requisigio (Entidade raiz > Ouro Preto)
Tipo* Incidente
Categoria* * | @
Titulo*
A seguir, é apresentada a seguinte tela com os chamados do usuario:
% | Caracteristicas - Thulo + contém v || chamado
Exibir (namero de itens) 20 v T 3 DelaZem3
D Titulo Status Oltima lizacio Data de ioridad, qy e - Req ibuido para - Técnico Categoria Data de vencimento
7552 Chamade 3 O Processando (atribuido) 19-02-2016 09:04 19-02-2016 09:04 - Internet e Comunicagdo > E-mail
7552 Chamado 2 O Processando (atribuido) 19-02-2016 09:04 19-02-2016 09:04 - Internet & Comunicagdo > Rede sem Fio (MinhaUFOP WiFi)
7551 Chamado 1 O Processando (atribuide) 19-02-2016 09:03 19-02-2016 09:03 - Equipamentos e Aplicativos > Manutengdo de Computadores
D Titu\ =tatus Oltima atualizagdo Data de abertura Prioridade Requerente - Requerente Atribuido para - Técnico Categoria Data de vencimento
H [ it ” 5
Para acessar um dos chamados, clique no “Titulo” do
«_Chamado e obtera todas as informagdes do mesmo.




Os seguintes dados nessa tela séo relevantes:

Titulo: exibira o titulo cadastrado anteriormente, que servira para facilitar o acompanhamento
do chamado.

Ultima atualizacdo: exibe as datas em que as informacdes sobre o chamado foram
atualizadas pelo técnico. Essas atualizagbes sdo enviadas ao usuario por e-mail (caso esta
opcao tenha sido cadastrada na inclusdo do chamado).

Ultima atualizacdo
19-02-2016 09:04
19-02-2016 09:04
19-02-2016 09:03
O usuario, ao entrar na tela de chamados, visualiza os chamados abertos, mas tem a opgao

de consultar outros chamados, a exemplo do status de servigos 'fechados', dentro da
mesma tela:

Caracteristicas - Status é ¥ N&o fechado v ®

Exibir (nimero de itens) 30 « I i ] /a 20 em 20

Escolha as opgées de pesquisa Clique em pesquisar para
efetuar a consulta

Escolha o nimero de itens a
serem exibidos na tela

1.8. Chamados que requerem aprovacao da chefia

Determinadas solicitagdes que envolvem custos, a exemplo de instalagcao de pontos de
rede elétrica e de dados, e instalagdo de ramais, necessitam de aprovagédo das chefias
antes que seja iniciada qualquer agéo da equipe de TI.

Dessa forma, esses chamados sdo direcionados pelo NTI para a chefia imediata do
solicitante que pode aprovar ou recusar o prosseguimento do chamado.

A informagéo dos chamados a serem aprovados € apresentada ao usuario, em todas as
telas do sistema, com a mensagem:

vo .

‘Chamado esperando sua aprovagao”



’ Chamado esperando sua aprovagdo

Cliqgue no botéo ¥® ¢ todos os chamados que aguardam aprovacao (validagédo) seréo
listados.

+ Aprovagdo - Status de aprovagdo ¥ é v Esperando por uma validagdo v
” w B
e AND ¥ Aprovagdo - Aprovador ¥ é v v
Exibir (nimero de itens) 30 v B DelaZems
Ultima Data de Requerente - At Data de Apiovaciol Aprovacio
ID Titulo Status " - Prioridade ed para - Categoria N Status de P! <
atualizacdo abertura Requerente P wvencimento = - Aprovador
Técnico aprovacao

7 553 Chamade 3 Q 15-02-2016 15-02-2016 Internet & Comunicagao Esperando
Processande  10:53 09:04 = E-mail por uma
(atribuida) validagio

7 552 Chamado 2 Q 15-02-2016 15-02-2016 Internet & Comunicagao Esperando
Processande  j10:52 09:04 = Rede sem Fio por uma
(atribuide) (MinhalUFOP WiFi) validagio

7 551 Chamado 1 Q 19-02-2016 15-02-2016 Equipamentos e Esperando
Processando  (g:41 09:03 Aplicativos > por uma
(atribuido) Manutengdo de validagio

Computadores

Para aprovar ou recusar o chamado clique no menu “Aprovacoes”.

Chamado

Processando chama... 1

Estatisticas
Documentos
Aprovacies 1
Histdrico 5
Todos

Todas as informagcdes que necessitam de aprovacdo dos chamados sdo exibidas
com o Estado Esperando por uma validagdo, conforme abaixo:



Aprovacoes
Statuz de validagdo global Ezperando por uma validagdo
Estado Esperando por uma validacdo (100%)

Um minimo de validagdo € necessaria 0%
Aprovacdo para o(s) chamado(s)

Data da Usuario do pedido da Comentarios da Status de Comentarios da
Aprovador

Estado o _ - . o - =
requisicio wvalidacdo requisicdo aprovaciao wvalidacdo

Esperando por uma 15-02-2016 teste aprovacio

validagdo 10:53
Data da Usuario do pedido da Comentarios da Status de Comentarios da
Estado . . . . v Aprovador _ .,
requisicdo wvalidacao requisicdo aprovacao wvalidacdo
Para validar a solicitagéo, altere 0 campo Situagdo da minha validagdo para
ou Recusada.
Aprovacdo - ID 295 Er”” .
Concedida: O chefe aprova e o chamado
Usudrio do pedido da validacdo € encaminhado para o técnico responsavel.
Aprovador Recusada: O chefe ndo aprova e o
Comentérios teste aprovacio chamaqo ¢ encerrado. E obrigado justificar
@gatlva.
Status do pedido de validagdo Eszperando por uma validagdo
Situagdo da minha validagdo Concedida  ~ Informe a justificativa da situagéo
escolhida e clique em “Salvar”
Comentarios da validacao

(Opcional quando aprovadao)

2. Adicionando respostas e informacoes

2.1. O que sao acompanhamentos e tarefas

Acompanhamento

E o canal de troca de informacdes entre o solicitante e o técnico. Para cada
informacgao necessaria a respeito do chamado, o usuario ou o0 técnico podem incluir um novo
“Acompanhamento”.

Tarefas

Sao acdes descritas em relacdo ao servico jA executado ou planejado para
conhecimento do usuério como parte ou todo da solu¢ao do problema.

Para adicionar um Acompanhamento, acesse o chamado que deseja incluir
informagdes e clique na aba Processando chamado, conforme abaixo:



Chamado

Processando chamado

Estatisticas
Documentos
Historico

Todos

Na tela Adicionar selecione a opgéao "Acompanhamento”:

Adicionar :

_> .Acumpanhamentu i Documento

Aguarde a exibicdo do campo de "Novo item - Acompanhamento", conforme abaixo:

Adicionar :

.Acompanhamento . Documento
S — Digite as informacGes direcionadas para
o técnico e clique no botédo Adicionar
Descrigdo
Arraste e solte seu arquivo aqui, ou
Adicionar um documento Nenhum arquive selecionado. (101 MB max)

T —
Insira imagens ou outros
arquivos que possam ajudar no
__entendimento da solicitagéo

Adicionar v

2.2. Anexando arquivos ao chamado

Para anexar arquivos ao chamado clique na aba "Documentos” e depois clique no botéo
"Selecionar arquivo". Apés a selecao, clique no botado "Adicionar novo arquivo”.

Chamado ..
Adicionar um documento
Processando chama... 1
Arraste e solte seu arguivo aqui, ou

Estatistic| Escolha 0 arqu|v0 dese]ado e Seledonar arquivo Nenhum arquivo selecionado (101 MB mdx)
Documenl selecione-o —

AESESEnSS : Clique em “Adicionar novo arquivo”
Historico ’ Nome Entidade para anexar o arquivo ao chamado. me pata
Todos —

Atencao!
Nao ha limite de quantos arquivos anexar, porém ha limite de tamanho.




2.3. Ciclo de vida do chamado

Durante o ciclo de vida, o chamado pode ser alterado para os seguintes status:

. » . O 8]
Novo Processando Processando ' Solucionado Fechado
(atribuido) (planejado)
Pendente

Novo: Todo chamado registrado aguardando atribuicdo do técnico.
Processado (Atribuido): chamado atribuido ao grupo técnico responsavel.

Processado (Planejado): chamado atribuido para um técnico que executara uma acao ou
definira alguma tarefa para ser executada.

Pendente: status que sinaliza a dependéncia de terceiros, equipamentos ou algo que ndo
esteja relacionado com o usuario ou o técnico.

Solucionado: chamado finalizado pelo técnico, porém, aguardando validagcdo do usuario
para fechar como solucionada ou recusada a solucéo adotada.

Fique atento!
Chamado com status “Solucionado” (sem validacéo
do usuario) com decurso de prazo de 10 dias seréo
fechados automaticamente.

Fechado: Chamado solucionado e finalizado.

2.4. Validando a solucao do chamado

Apos finalizado o atendimento do chamado, este fica aguardando validacdo, podendo o
solicitante aceitar ou ndo a solugao:
Aprovar solucao: sera utilizada quando a solugdo adotada pelo técnico resolveu o problema
e esta foi aceita pelo usuario.
Recusar solucdo: essa opcdo é utilizada quando a solucdo adotada pelo técnico nao
atendeu ao usuario. Assim sendo, o chamado volta ao status atribuido (para o mesmo
técnico) até que seja solucionado o problema, devendo passar novamente pela validagéo do
usuario.

Para validar a solugdo dos chamados, acesse o chamado que esteja com o status
‘Solucionado” e clique na aba “Processando chamado"”, conforme abaixo:

10



Chamado Escolha entre “Aprovar a solugdo” ou “Recusar a solugao”.

Processando chamado

Se a solucéo for recusada, descreva no campo "Comentarios"” o
motivo da recusa e aguarde nova analise do técnico.

Estatisticas
Documentos
Historico

Aprovacdo da solucdo
Clique para recusar a solugéo e descreva
em Comentarios o motivo da recusa. A

Comentérios \ guarde nova andlise do técnico.

(Opcional quando aprovado) /

\ Se a solucdo for aceita clique |

em “Aprovar a solugéo”.

N —

3. Pesquisa de satisfacao

Com o objetivo de melhorar o atendimento técnico realizado pelo NTI, o Sistema de
Abertura de Chamado gera, automaticamente, ap6s o encerramento do chamado, uma
pesquisa de satisfacdo para que o usuario preencha o nivel de satisfacdo do atendimento ( 7
a 5 estrelas).

O NTI solicita que, caso deseje, envie observacoes relacionadas ao atendimento do
chamado.

Satisfacdo -

Satisfagdio com a solugdo do chamado ' A&

Comentarios

Marque um dos niveis de Para o caso de duvida ou

satisfacao: sugestao utilize o servico de

atendimento pelo telefone
1 Estrela - Muito Ruim (31) 3559-1415 ou
2 Estrelas - Ruim pelo e-mail ‘
3 Estrelas - Bom atendimento@nti.ufop.br .
4 Estrelas - Muito Bom ‘

5 Estrelas - Excelente
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