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Belo Horizonte, 21 de novembro de 2022

Prefeitura Municipal de Santa Luzia de Minas Gerais

Ref.: Manual de usuéario.

Este manual tem o objetivo de orientar os usuarios da Prefeitura Municipal de Santa Luzia-MG na
abertura, acompanhamento e encerramento de chamados no GLPI, sendo estes sub-processos
parte fundamental para a geréncia de incidentes e requisicoes.

Atenciosamente,

Diretoria de Tecnologia de Informagao
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2 APRESENTACAO —GLPI

O GLPI é uma ferramenta de software ITSM de codigo aberto implantado na Prefeitura Municipal
de Santa Luzia para planejar e gerenciar mudancas de Tl de maneira fécil, resolver problemas
eficientemente quando eles surgirem e permitir que o controle legitimo sobre o orcamento de Tl e
despesas da secretaria sobre seus ativos e servicos.

3 ABRANGENCIA

O sistema ira abranger todas as secretarias, diretorias e departamentos da PMSL.

4 FLUXO E ACESSO
4.1 Fluxograma de processos — Abertura e Acompanhamento de chamados

O fluxo modelado compreende os processos a atividades executados pelo usuério no uso de
suas atribuicées no sistema GLPI.

Macro fluxograma - GLPI
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4.2 Acesso

A Diretoria de Tl disponibiliza o0 acesso ao sistema de chamados GLPI pelo portal da Prefeitura
Municipal de Santa Luzia:

° Link;

https://www.santaluzia.mq.qov.br/v2/

° Caminho, Servidor>GLPI-CHAMADOS;

HOME NOTICIAS PREFEITURA > CIDADAO ~ EMPRESAS ~ TRANSPARENCIA~ COVID19 TV Pesquisar Q -

Portal do Servidor

E-mail Corporativo

Manual E-mail Corporativo 5eyeya1 ELETRONICO - DOESL

Chamados ‘

GLPI - CHAMADOS

Gestdo de Projetos L.
I_ _I Acesso Rapido

° Preencha os campos, informando seu usuario e senha de rede;

Descrigdo Link de Acesso
Fa(;a |Ogll"l para sua conta Manual ao Usudrio do GLPI |& manualglpi.com
Cartilha ao servidor municipal| & cartilha.com

Portal do Servidor Municipal | & portal.com

Usuario
pedronetto Secretaria Municipal de Administragio
Tecnologia da Informagdo
Senha Esqueceu sua senha?

QOrigem de login

SANTA-LUZIA -

Lembrar de mim

Entrar


https://www.santaluzia.mg.gov.br/v2/
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° Crick em “Enviar”, para confirmar o logon ao sistema e direcionamento para pagina
inicial.

Seli-Service
& Home PMSL (estrutura de drvore) i~

Nenhum formulario disponivel

LEMBRETES PUBLICOS FEEDS RSS PUBLICOS
© chamados

@ Novo

O Em atendimento (atribuido)

(9 Em atendimento (planejado)

Pendente

O Solucienado

@ Fechado

W Excluido

5 PROCESSOS & ATRIBUICOES DO USUARIO
5.1 Conceito de Chamado (Incidente e Requisicao)

O servidor da Prefeitura Municipal de Santa Luzia no uso de duas atribui¢cdes, ao identificar um
problema (Incidente) ou necessidade de requisitar uma solicitacdo (Requisi¢édo), devera, em
conformidade com o fluxo supracitado, abrir um chamado pelo link disponivel no portal.

O incidente, é todo problema critico ou ndo a operacéo diéria das atividades que envolvem ativos
e servicos de Tl para prefeitura, a requisicao, é toda solicitagdo formal via chamado para
alteracao, criagao ou exclusao de ativos e servigcos de TI, como exemplo:

° Toner de impresséao esgotado, cadastro de novo usuario, trata-se de uma
solicitacao, por tanto, uma requisicao de ativo e servico.
° Computador com problema para inicializar, falha na impresséo, trata-se de

problema critico para operacao, por tanto, um incidente, um incidente de servico.

5.2 Abertura de Chamado

Para abertura de novo chamado para atendimento pela Tl, ap6s o logon(vide item 4.2), o usuario
podera cadastrar pelos botfes abas indicadas na imagem abaixo:
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& Home

Home Nenhum formulario disponivel

® chamados \
@ Novo n

() Em atendimento (atribuido)

™ Em atendimento (planejado)
Pendente

QO Solucionado

@ Fechado

W Excluido

Depois de clicar no botédo “Criar um Chamado”, a tela para cadastro ser& exibida para
preenchimento dos campos:

° Tipo — Classifica 0 chamado como incidente ou requisicao (Sera alterado
automaticamente de acordo com a categoria);

° Categoria — Listagem do os incidentes(problemas) e requisic¢oes;

° Acompanhamento por e-mail — Listar um observador para o chamado além
do requerente;

° Localizacdo — Seleciona o Secretaria/Unidade/Departamento de origem do
problema;

° Titulo — Descreve resumidamente o chamado;

° Descricdo — Descreve detalhadamente.
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Descreva o incidente ou a requisigéo

Incidente v
Manutengdo | Infraestrutura de rede > Erro de hardware computador = | i
Urgéncia  Média -
Localizagdo *  Sec. de Administragdo Administragio ~ 1 M@
Titulo * Erro - Computador ndo inicia.
Descrigdo *

Bom dia!

Ao ligar o computador o sistema operacional ndo esta
iniciando.

Patrimdnio: 31000

Arquivo(s) (2 MB max) i
Arraste e solte seu arquivo aqui, ou

Escolher arquivos =~ Menhum arquivo escolhido

=+ Enviar mensagem

Depois de preenchido todos os campos e anexado o arquivo (caso necessario), clique em “Enviar
Mensagem” para gravar o registro:

Self-Service
@ Home PMSL (estrutura de drvore) g_ -

Item adicionado com sucesso: Erro -
Cemputador no inicia. (9573)
Obrigado por utilizar o nesso sistema
automético de helpdesk.

Seré& exibido a mensagem (vide imagem anterior), confirmando a criagdo do novo chamado.
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5.3 Acompanhamento do Chamado

O chamado apés gravado, serd exibido para visualizacao e acompanhamento pelo usuéario
na pagina inicial e na aba “Chamados”:

& Home

Nenhum formulario disponivel

® Chamados + Cria um chamado

@® Novo

(O Em atendimento (atribuido)

) Em atendimento (planejado)

Pendente

Q Solucionado

@ Fechado

W Excluido

Pela aba “Chamados”, é possivel aplicar filtros para visualizagéo no grid. Todos os dados
relativos ao status, atribuicdo e prioridade serdo atualizados de acordo com analise prévia da
supervisdo e atualizagcdo de acompanhamentos posteriores pelo suporte e demais niveis da
organizacgéo da Diretoria de TI.

@ Home / @ Chamados ERLEEINET | O Pesquisar

Self-Service .
PMSL (estrutura de drvore) |8

————— « | Caracteristicas - Status ~ & ~ | @Novo ~ J

|]vagva| @ regraglobal |[ (+) grupo || =5 Pesquisar v @ \

1] ] Q @-

- S status  ULTMAATUALZAGAO  pais o ancmruma  pRioRIDADE  EQUERENTE - ATRIBUIDO - TEMPO PARA TEMPO PARA SOLUGAO + TEMPO INTERNO PARA ATENDIMENTO +
- REQUERENTE TéCNICO SOLUGAD PROGRESSO PROGRESSO
9573 Erro - Computador ndo @ Novo 21-11-2022 13:03 21-11-2022 13:03 Média  Pedro Paulo Silva 22-11-202213:03  22-11-202213:03 21-11-2022 14:03
inicia. Netto g
15 v | linhas / pagina Exibindo 1a 1de 1linhas
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5.4 Follow-up Chamado

Clicando no Ilink com o “Titulo do Chamado”, o wusuario podera incluir um
acompanhamento, afim de manter o follow-up com as demais areas de TI, garantindo a interacao
entre as areas envolvidas, ou quando solicitado, incluindo anexo para enriquecer a descricao do
chamado:

@ Hame / @ Chamades & posqu | sz

8+ Caracteristicas - Status v & + @Novo~

113 & QB
o e ’ém ULTIMA ATUALIZAGAO.  pari e aprpruRA  PRIORIDADE  REQUERENTE - ATRIBUIDO - TEMPO PARA TEMPO PARA SOLUGAO + TEMPO INTERNO PARA ATENDIMENTO +
. REQUERENTE TecNico soLuGAO PROGRESSO PROCRESSO
9573| Erro - Computador ndo @ Novo 21-11-202213:03 21-11-2022 13:03 Média Pedro Paulo Silva 22-11-202213:03  22-11-2022 13:03 21-11-2022 14:03
inicia. Netto 4]
15 v linhas [ pagina Exibindo 12 1 de 1 linhas

Depois de clicar no link, na pagina de “Chamado”, para o usuario interagir ou adicionar
informacgdes e anexos complementares, deve-se clicar no botdo “Responder”:

" . Self-Service
' h " conor | stas X .
® Home / © Chamados Rl | . Pesquisar || Y Lista st g-

=] @ Erro - Computador néo inicia. (9573) n
Chamada © Chamado ~
Criado em: ) 6 minutos atris por 2 Pedro Paula Silva Netto
Estatisticas k.
Erro - Computador néo inicia. Entidade  PMsL
Base de Conhecimento
— T Data de abertura  21-11-2022 13:03:42 E]
Histérico 2 Tipo  Incidente
Todos Ao ligar 0 computador o sistema operacional ndo estd iniciando. Categoria *  Manutengio | Infraestrutura de rede > Erro o

Patriménio: 31000
Status @ Novo

Origemda  Helpdesk ~ i
requisigio

Urgéncia  Média

Impacto  Médio
Prioridade Média
Localizagdo *  Sec. de Administrago Administragio ~ i 0

Aprovagdo  Nao estd sujeita a aprovagao

2) Atores ~
Requerente
R Pedro Paulo Silva Netto 2
L BN —
( Responder  ~ Cancelar meu chamado & B Salvar

Depois de preenchido a caixa de resposta com as informacdes adicionais relativas ao
chamado, clique no botédo “Adicionar” para salvar:



Secretaria de Administragdo | Tecnologia da Informagao

@ Erro - Computador ndo inicia. (9573)

Chamado

Estatisticas Bom dia!

Base de Conhecimento
ltens Ao ligar o computador o sistema operacional ndo esta iniciando.
. Patriménio: 31000
Histérico 2

Todos

O computador estd localizado na recepgéo.

Arquivo(s) (2 MB max) i
Arraste e solte seu arquivo aqui, ou

Escolher arquivos ~ Nenhum arguive escolhido

+ Adicionar

Apés adicionado a resposta, € registro € salvo, permitindo ao requisitante editar ou inserir mais
repostas, mantendo as interacdes para o chamado registradas.

@ Erro - Computador n&o inicia. (9573)

Chamado 1
s Criado em: @ 13 minutos atras por A Pedro Paulo Silva  Ultima atualizagao: ® Agora mesmo por & Pedro Paulo Silva
- <3 Netto Netto
™~

Estatisticas

Base de Conhecimento Erro - Computador n&o inicia.

ltens )
Bom dial

Histérico 4

Todos ' ’ . . Amene
Ao ligar o computador o sistema operacional ndo esta iniciando.

Patriménio: 31000

| Criado em: (O Agoramesmo por & Pedro Paulo Silva Netto
) 5 . -
O computador esta localizado na recepgéo.

{5 Responder v

10
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5.5 Ciclo de vida do chamado

O chamado, apds criado, sera analisado primeiramente pela coordenacao da Diretoria de
TIl, nesta analise, o chamado ira assumir os seguintes status no GLPI:

Pendente — a coordenacao requisitou informacdes adicionais;

187 @

D TituLo

STATUS
v REQUERENTE

a p-

OLTIMA ATUALIZAGAO REQUERENTE -

DATA DE ABERTURA PRIORIDADE ATRIBUIDO

9573] Erro - Computador nao

inicia.

© Pendente  21-11-2022 13:41 21-11-2022 13:03 Média | Pedro Paulo Silva
Netto Netto

15 ~  linhas / pagina

Pedro Paulo Silva

Exibindo 12 1de 1linhas

TEMPO PARA SOLUGAC +

PROGRESSO

22-1-202213:03

TEMPO INTERNO PARA ATENDIMENTO +

PROGRESSO

Clicando sobre o link “Titulo”, é possivel visualizar qual o motivo da pendéncia, seguindo os
passos do item 5.4, é possivel interagir com o suporte e tratar a pendéncia;

@ Home / © Chamados

=

Chamado 2
Estatisticas

Base de Conhecimento

Itens

Histérico 10

Todos

PPPIEEIC | C. Pesquisar |[ 1y Listas

@ Erro - Computador néo inicia. (9573)

Criado em: (© 39 minutos atrds por & Pedro Paulo Silva Uitima atualizagdo: © 2 minutos atras por & Pedro Paulo
Netio Silva Netia
Erro - Computador néo inicia.
Bom dia!

Ao ligar o computador o sistema operacional ndo estd iniciando.

Patriménio: 31000

ﬁ Criado em: © 26 minutos atrds por & Pedro Paulo Silva Netto

O computador estd localizado na recepgéo.

E; Criado em: (O 2 minutos atrés por & Pedro Paulo Silva Netto

Bom dia !

Por favor, informe qual a marca e modelo do computador para acionarmos a garantia, caso seja
necessario

© Responder  +

(@ Chamado

Entidade

Data de abertura
Tipo

Categoria *
Status

Origem da
requisicio

Urgéncia
Impacto
Prioridade
Localizagdo *

Aprovagio

2 Atores [E)

Requerente

Self-Service .
PMSL (estrutura de drvore)

n

PMSL
21-11-2022 13:03:42 ::]
Incidente v

Manutengo | Infraestrutura de rede > Erro d
@ Pendente

Helpdesk + i

Média R4
Médio

Meédia

Sec. de Administragéo Administragéo ~ 1 [

N3o estd sujeita a aprova¢io

& Pedro Paulo Silva Netto 2

Atribuido

A Pedro Paulo Silva Netto 2

Atribuido — chamado aprovado pela analise de coordenacédo e designado para o segundo nivel
de suporte, ou seja, um técnico ird analisar, atender e solucionar o chamado;

e W

-]

TiTuLo

9573 Erro - Computador

ndo inicia.

15 v linhas [ pagina

a p-

STATUS /UWMA ATUALIZAGAQ  pata DEABERTURA  PRIORIDADE  REQUERENTE -
h REQUERENTE

O Em atendimento (atribuido)] 21-11-202213:45  21-11-2022 13:03 Média  Pedro Paulo Silva
Netto

Solucionado — chamado atendido pelo técnico;

TEMPO PARA

22-11-2022 13.08

Exibindo 1a 1de 1linhas

TEMPO PARA SOLUGAO +
PROGRESSO

22-11-2022 13:08
&

TEMPO INTERNO PARA
ATENDIMENTO + PROGRESSO

21-1-2022 14:03

11
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g o) Q B

TEMPO INTERNO PARA ATENDIMENTO +

D TiTULO STATUS / ULTIMA ATUALIZAGAO  pz1p pE ABERTURA  PRIORIDADE ~ REQUERENTE - ATRIBUIDO - TECNICO [[EAEC EARA [IEMEDEARAGOLUCADS
REQUERENTE soLuCAO PROGRESSO PROGRESSO
9573 Erro - Computador ndo Q Solucionado | 21-11-2022 13:49 21-11-202213:03 Média Pedro Paulo Silva Pedro Paulo Silva 22-11-202213:08 22-11-202213:08 21-11-202214:03
Netto Netto

inicia.

Exibindo 1a 1 de 1 linhas

15 v~ linhas [ pagina

O chamado, depois de solucionado, ficara em aberto para ser fechado pelo usuéario requerente
apos aprovacao, ou seja, o requerente ira aprovar e fechar o chamado, ou recusar a solucgao:
Q Erro - Computador n&o inicia. (9573)

Chamado 3
Por favor, informe qual a marca e modelo do computador para acionarmos a garantia, caso seja

Estatisticas necessario

Base de Conhecimento
Itens o E\

" Boa tarde!

Histérico

Todos
'O computador foi recolhido para suporte de nosso fornecedor, © mesmo estd na garantia.

E‘ Aprovagso da solugdo

Comentérios ?

Arquivo(s) (2 MB max) |

Arraste e solte seu arquivo aqui, ou

Nenhum arquiva escolhido

-

Escolher arquivos

X Recusar  Aprovar

Recusa de solucao — apds clicar no titulo do chamado, o requerente ira clicar no botédo “Recusar
a solucao”, caso o chamado nado tenha sido atendido, na reincidéncia do problema apés

solucionado, devendo o usuario mencionar o motivo da recusa no campo “Comentarios”:

a Aprovagédo da solugdo

Comentérios ?

Boa tarde!

Q computador recolhido ndo @ mesmo patriménio informado no
chamado, necessario atender novamente o incidente

Arquivo(s) (2 MB max) i
Arraste e solte seu arquivo aqui, ou
Escolher arquivos ~ Nenhum arquivo escolhido

X Recusar + Aprovar

ApoOs clicar no botdo, o status do chamado retornara para o status de “Atribuido”, para analise

N

pelo técnico;

12



Secretaria de Administrac&o | Tecnologia da Informagéo

B ) Erro - Computador néo inicia. (9573) n
Chamado 4 © Chamado A
Estatisticas
Entidade  PmsL
Base de Conhecimento Criado em: (@ 38 minutos atras por 2 Pedro Paulo Silva Netto
It - i _ ; Data de abertura  21-11-2022 13:03:42 [
ans 0 computador esta localizado na recepgao.
Histérico 18 Tipo  Incidente -
Todos ﬁ Criado em: (@ 14 minutos atris por & Pedro Paulo Silva Netto Categoria *  Manutengao | Infraestrutura de rede > Erro df
ia !
it [ Status O Em atendimentoe (atribuido) ]
f Origemda  Helpdesk v i
Por favor, informe qual a marca e modelo do computador para acionarmos a garantia, caso seja requisicdo
necessario.
Urgéncia = Média M
s g Impacto  Médio -
Boa tarde! Prioridade Média -

Localizagdo *  Sec. de Administragdo Administragdo » i 0

O computador foi recolhido para suporte de nosso fornecedor, o mesmo esta na garantia.
Aprovacdo N3o esta sujeita a aprovagdo
Recusado em 21-11-2022 13:55 por Pedro Paulo Silva Netto

2 ~
a Criado em: ® Agoramesmo por R Pedro Paulo Silva Netto 2 atores [B)

Boa tarde! Requerente

A Pedro Paulo Sliva Netto 2

O computador recolhido ndo o mesme patriménio informado no chamado, necessario atender

- Atribuido
novamente o incidente.

A Pedro Paulo Silva Netto 2

{ Responder v

Fechado — Apds solucao pelo técnico, o chamado esta disponivel para analise pelo requerente,
com o status de “Solucionado”:

02 W Q B-

- I e ULTIMA ATUAUZAGAO  partocwoon o priomipape  REQUERENTE - P e TEMPO PARA, TEMPO PARA SOLUGAO + TEMPO INTERNO PARA ATENDIMENTO +
- REQUERENTE SOLUGAD PROGRESSO PROGRESSO
9 573 Erro - Computador ndo QO Solucionade  21-11-2022 13:59  21-11-2022 13:03 Média Pedro Paulo Silva Pedro Paulo Silva 22-11-20221314  22-11-202213:14 21-11-202214:03
inicia. Netto Netto
15 ~ | linhas / pagina Exibindo 1a 1de 1linhas

Para aprovar a solugéo técnica, o requerente ira clicar sobre o link na coluna “Titulo”, com titulo
do chamado:

@@ B

» TiTuo STATUS ULTIMA ATUALIZAGAO [ oou oo qororiion  PRIORIDADE  REQUERENTE - ATRIBUIDO - TECNICO TEMPO PARA TEMPO PARA SOLUGAO + TEMPO INTERNO PARA ATENDIMENTO +
- REQUERENTE soLucio PROGRESSO PROGRESSO
9573 Erro - Com ndo o] i 21-11-202213:59  21-11-2022 13:03 Média  Pedro Paulo Silva Pedro Paulo Silva 22-11-202213:14  22-11-202213:14 21-11-202214:03
inicia. Netto Netto

15 v~ linhas / pagina \ Exibindo 1a 1 de 1linhas

Em seguida, sera exibida a pagina com o botdo “Aprovar a solucao” habilitada e “Comentarios”
para o requerente confirmar, formalizando a solucéo:

13



Secretaria de Administrac&o | Tecnologia da Informagéo

E‘ Aprovagio da solugao

Comentarios ?

Boa tarde!

Confirmo o atendimento e devolugdo do computador.

Arquivo(s) (2 MB méx) i
Arraste e solte seu arquivo aqui, ou

Escolher arquivos ~ Nenhum arquivo escolhido

Depois de aprovado, o chamado sera encerrado, passando para o status de “Fechado” no GLPI.

5.6 Avaliacao do Chamado Pelo Usuario apés fechado

O chamado com status “Fechado” no GLPI ficara disponivel para “Avaliacdo”, pela pagina
inicial, em “Fechados”, sera exibido os chamados para andlise e avaliacdo do atendimento pelo
requerente:

Self-Service
@ Home PMSL (estrutura de drvore) E_ N

Nenhum formulario disponivel

PESQUISA DE SATISFAGAO LEMBRETES PUBLICOS
© Chamados 0
ELEMENTOS
ASSOCIADOS. Eescaicio
®hovo o
ID:9573 2 Pedro Geral Erro - Computador nio
Paulo Silva inicia. {4 - 0)
O Em atendimento (atribuido) (o] Netto
4 Em atendimento (planejado)
® Pendente (o]
O Solucionado (o]
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N Apos

clicar em “Fechado”, sera listado os chamados:
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Para avaliar o chamado, o requerente ir& clicar sobre o link na coluna “Titulo”, com titulo do
chamado. Sera exibido o histérico de acdes e a barra lateral esquerda com a aba “Satisfacao”
liberada:

@ Erro - Computador néo inicia. (9573)

Chamado 6 / Boa tarde!

Satisfagao

P

Estatisticas O computador foi recolhido para suporte de nosso fornecedor, o mesmo estd na garantia.

Recusado em 21-11-2022 13:55 por Pedro Paulo Silva Netto

Base de Conhecimento

Apos clicar na aba “Avaliacdo”, o requerente ira avaliar o nivel de estrelas para o atendimento do
chamado e incluir comentarios sobre o atendimento:

@ Erro - Computador néo inicia. (9573) M5 > »
Satisfagdo - N/A i Acdes ~
Satisfagdo
Estatisticas Atendimento prestado pelo técnico Wk <
Base de Conhecimento /
Satisfacdo com a solugao do chamado e e e e

Itens

0 atendimento foi satisfatdrio! /

Histérico 28

Todos .
Comentarios

B Salvar

6 CONSIDERACOES FINAIS

A fim de garantir o fluxo continuo para modernizacdo administrativa da Prefeitura Municipal
de Santa Luzia-MG, a Secretaria de Administracao/Diretoria de Tecnologia da Informacgao
disponibilizou esse manual aos servidores da PMSL com objetivo de orientar os usuarios na plena
execucgao dos processos dentro do sistema GLPI.

Santa Luzia, 19 de maio de 2021

Diretoria de Tecnologia de Informacgao
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