Como Gerenciar Chamados no GLPI
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Processo de controle e configuragdo das camer as e switchsno GLPI & Zabbix

1 - Diferenca entre “requisicao” e “incidente”

No GLPI hadois tipos de chamados (incidente e requisi¢ao):

 |ncidente é um evento que ndo seja parte da operacao padrao de um servigo e que causa, ou pode causar, uma
interrupcéo ou reducéo na qualidade daguele servico.

e Requisicdo é uma solicitacdo para alterar alguma configuracdo em relacdo a um servigo de Tl, tais como: troca
de senha, concessdo de direitos de acesso 10gico, criagdo de um site, manutencdo de um computador, etc.

2 -Telalnicial do GLPI



3 - Identificado os seus chamados

Para atender um chamado no GLPI basta acessar a se¢éo “chamados a serem processados’, natela inicial. As tarefas
de um chamado podem ser acessadas na secéo “tarefas de chamado para fazer”, quando alguém associa uma tarefa a
vocé. Para acessar o chamado basta acionar o link da coluna descrigéo, como ilustrado daimagem a seguir:






I Chamados a serem processados 5 .

Requerente

Elementos associados Descricao

REGINALDO . -
FERREIRA DE Geral Requisicdo - Manutengio em

1D
2021021101 SOUZA i computador (0 - 0)

1D: FERNANDO ELIAS Geral Incidente - Cimera nao esta
2021020801 DE OLIVEIRA i funcionando (0 - 1)

10 EMERSON CLEITON R do ario - Relatar F com Brobl Video S 1-8)
2021011101 TRINDADE i Video Seguranga - -G

10 JESSICA CRISTINA Resposta do formulério - Solicitar Emissao do Solicitagao - Cartdo de Identificagio
2020121111 TEODORO i Cartao de Identificagio Institucional (0-2)

10 ROSSANO WAGNER Resposta do formulario - ici issdo ou Solicit - P issdo de Acesso

2020110908 DE LIMA BOTELHOi1 Revogacio de Acesso em Slstema de Informagao em Slstemas de Informacgao (6 - 1)

Chamados com status pendente

- Requerente Elementos associados Descrigao

. DIEGO Resposta do formulario - Solicitar Permissao S — -
2020[1%2501 AMERICO ou Revogacao de Acesso em Sistema de dsglllﬁg‘:‘:: 'Ezt"(?':"ls?m deScesspenSiatosas
FERREIRA i Informagao ¢
. Resposta do formulario - Solicitar Permissao S — -
1D: EMILIO CARLOS = - Solicitagao - Permissao de Acesso em Sistemas
ou Revogacio de Acesso em Sistema de ~
2020102912 ZANELATO i Informagao de Informacgao (11 - 2)
D: FERNANDO Auditoria de usuérios ativos nos sistemas SIG-
20201d2808 ELIAS DE‘ Geral UFRN que nao possuem vinculo ative com a
OLIVEIRA 1 UFLA (0-2)
. GERALDO Resposta do formulano - Solicitar Permissao S S -
200001710 ANDRADEDE  ou Revogacio de Acessoem Sistemade o\ iinias - " oo 0 (16 ACSSS0 em Sistemas
CARVALHO i Informagao ¢ -

Tarefas de chamado para fazer

Titulo (chamada) Descrigao

;Il:':i,ﬁ Incidente - Camera nao esta funcionando Fernando, analisar esta no servidor.
ID: S - = = Remover a camera xzx do monitoramento
253 Solicitagdo - Cartao de Identificagao do Zahbix.

ID:  Auditoria de usudrios ativos nos sistemas SIG-UFRN que nao possuem vinculo  Gerar consulta para listar os usuérios com
167 ativo com a UFLA o papel [...)

| nformagbes de um chamado

Na aba “chamado” os atendentes podem editar informagdes de um chamado especifico, enquanto o chamado
nado estiver solucionado, como pode ser visto haimagem a seguir. Dois detalhes devem ser verificados no atendimento
dos chamados: “Tipo” e “Categoria’. Em relagdo ao “Tipo” deve ser verificado se o chamado do chamado esta de
acordo com o tipo do chamado (requisicdo ou incidente). Ja em relagdo a “Categoria’ deve ser verificado se a
categoria do chamado corresponde com o contetido do chamado. Essa verificaggo é feita para manter uma catal ogagéo
fiel dos chamados, pois serdo utilizados em indicadores e mensuraces de atendimentos.



E possivel atribuir um chamado para um atendente da DGTI por meio do campo “Atribuido para +” e inserir
gualquer pessoa para observar o chamado (em “Observador por +"), veja haimagem a seguir:



IMPORTANTE: No GLPI, o solicitante é tratado como “ Requerente” e 0 atendente é um “ Técnico”.

5 - Inserindo notas no chamado

A secdo “Processando Chamado” é onde os chamados sdo gerenciados e visualizados de fato. Nessa se¢do sao

cadastrados os objetos de andlise e resposta dos chamados, observe naimagem a seguir.
A principal forma de manter os solicitantes informados sobre o andamento dos chamados é inserindo notas de

“Acompanhamento”. Desta forma é recomendado que sempre sgja feita a inser¢cdo de notas de acompanhamento para
manter o solicitante informado sobre o andamento do chamado.



Para exibir nota de acompanhamento somente para os atendentes da DGTI é necessario acionar o icone de
cadeado no formul&rio de cadastro de notas de acompanhamento, conforme naimagem a seguir:

====== s [ s | @ o | s

Q@ ow i

Estamos rabalhando em dias alternados, dessa forma seu chamado sera atendido na préxima quaria-feria de manhd, >
Profetor por gentileza, trazer o computador ao prédio da DGT! as 08h00min. Venha com mascara. a

Tarefas do projeto
rrrrrrr -
Mudancas
Histerico p
. o editor Selecionar

e
Historico de acoes :
) Sl soem
i - ) 0 meu computador ndo esta carregando o sistema operacional, ele carrega somente a tela inicial e fica congelado.

REGINALDO FERREIRA
DE souza 0 ndimero de patriménio & 235852212,

Se por agum motivo for necess&rio marcar 0 chamado como pendente, a partir de um
acompanhamento, basta selecionar a opcéo “Pendente” no botdo de “Adicionar” do formulério de cadastro de
acompanhamentos. O chamado sera atribuido ao técnico quando o solicitante cadastrar uma nota no chamado,
se este estiver com o status pendente, observe naimagem a seguir:



Chamada

Adicionar: (O Acompanhamento Tarefa & v
Processando chamado o
e — Novo item - Acompanhamento
Aprovagses Formatos~ B 7 A - B - i £ E E B & B o H

Base de Conhecimento

Prezado Reginaldo,

Itens.
&a G
E= Estamos trabalhando em dias alternados, dessa forma seu chamado sera atendido na proxima guarta-feria de manha, 2
broi por gentileza, trazer o computador ao prédio da DGTI as 08h00min. Venha com mascara. aC
rojetos.
Tarefas do projeto
Problemas
Mudangas
Histérico 4 Arquivo(s) (25 MB max) i
pr— Anexar arquiva por arrastar e soltar ou copiar e colar no editor Selecionar
\ Adicionar
O Novo e
Hrotories do acoes s \ () Processando (atribuido)
11-02-2021 11:47 I Pendente Ticket# 2021021101 de
A == €0 em comp () solucionado
" 3 O meu computador ndo esta carregando o sistema operacional, ele carrege @ Fechado ongelado.

REGINALDO FERREIRA

DE SOUZA § O nimero de patriménio & 235852212,

6 - Pedindo aprovacao para atender chamado

Ha situacBes em que é necessario pedir a alguém avalidagdo para atender um chamado, seja chefia, um interessado, ou
uma pessoa especifica para aprovagdo. Dessa forma é possivel enviar pedidos de aprovagdo por meio do GLPI, na
secdo “Aprovagdes’, conforme ilustra aimagem a seguir. Pode ser informado mais de uma pessoa para aprovagéo e
selecionar qualquer pessoa da UFLA.

O Requisicao - Manutencao em computador (UFLA > Central de Servigos de TI) 1150 > Jl

‘Chamado "
Aprovagées
Processando chamado S ;
o Status de validacéo global Esperando por uma validacdo v
Estatisticas
Estado

Aprovacdes - o ~

Um minimo de validacéo € necessaria 100% v Salvar
Base de Conhecimento

Novo item - Aprovagio UFLA > Central de Servigos de T

Itens

Usuério do pedido da validagéo FERNANDO ELIAS DE OLIVEIRA
Custos Usuério v

Aprovador R
Projetos ERASMO EVANGELISTA DE OLIVEIRA v i

- P do Er
Tarefas do projeto LD,
o Reginaldo pediu para formatar o computador, vocé aprova essa solicitacéo?

Comentérios g = B 2 L5
Problemas
Mudancas

L Adicionar

Histérico 4
Todos

Aprovagcéo para o(s) chamado(s)
Enviar uma requisigéo de aprovagéo

Nenhum item encontrado

7 - Solucionando um chamado

Para solucionar um chamado € necessario que 0 mesmo esteja associado a alguém, veja na imagem a seguir.
Além disso é necessario acionar a opcdo "Solucao” da secdo “Processando Chamado” e inserir um texto, inteligente,
sobre a solucéo.



Em geral, a solucdo de um chamado deve ser feita pela equipe da Coordenadoria de Operacéo e Seguranca da
Informac&o (COSI). Em vez de inserir uma nota de solu¢&o no chamado do GLPI, insira nota de acompanhamento e
retorne o respectivo chamado para a Ultima pessoa da COSl gue o encaminhou. Caso sgja necessario, insira uma nota
de acompanhamento, publica, para o solicitante e uma nota de acompanhamento, privada, paraa COSl. Destaforma, o
solicitante terd conhecimento da solugdo por meio da nota de acompanhamento publica. A equipe COSI ficard
responsavel por inserir a nota de solugdo do chamado.

O chamado pode ser solucionado se julgar que ndo é necessario retornélo para COS, pois o intuito deste
procedimento € manter a equipe de operagdo, minimamente, informada das mudancas implementadas nos servicos de
TI, sem prejudicar a notificagdo de solugdo ao solicitante. Mudancas sdo as alteragdes em, mas ndo se limitando a
estas: regras de negoécios, permissdes de acesso, dominios, servidores, estrutura de pagina, inclusdo de grupo de
usuarios, relatorios e procedimentos de operagéo.



8 - Enviando tarefas para um colega, a partir de um chamado

Quando lhe for atribuido um chamado cuja solugdo necessita de uma pequena intervencéo de um colega, vocé
pode criar uma tarefa para essa pessoa em vez de lhe atribuir o chamado. A tarefa funciona como um chamado, mas
estd num chamado especifico. A imagem a seguir ilustra a opgdo para criagdo de tarefa em um chamado:

i< <O Requisicao - Manutencao em computador (UFLA > Central de Servigos de TI)2n150 > 2l

Chamado
Adicionar: (O Acompanhamento | Tarefa | @ Documento + Solucao
—>

Processando chamado [

Estatisticas Novo item - Tarefa de cham

Aprovagdes Formatos~ B [ A ~ & ~ i= i

Base de Conhecimento )
Prezado Thiago,
Itens

Custos . .
Favor entregar ainda hoje.

Projetos

Tarefas do projeto

Problemas = THIAGO FLORIANO WYKRET
Mudancas P i

Argyivo(s) (25 MB max) i
Histérico 4

Anexar arquivo por arrastar e¥pltar ou copiar e colar no editor Selecionar Planejar esta tarefa
Todos

Adicionar v
Histdrico de agdes :
11-02-2021 11:47 Ticket# 2021021101 description
N Requisicao - Manutencao em computador
¢ 0 meu computador nao esta carregando o sistema operacional, ele carrega somente a tela inicial e fica congelado.

REGINALDO FERREIRA

DE SOUZA i 0 ndmero de patriménio é 235852212,

Como mencionado anteriormente, as tarefas sdo exibidas na se¢éo “ Tarefas de chamado para fazer” da pégina
inicial do GLPI.

Consideremos que um técnico receba um chamado no GLPI solicitando a manutencéo de um computador, em
que serd necessario trocar pegas, entretanto a aquisicéo de pegas € com outro técnico. Nesse contexto, o técnico cria
uma tarefa no chamado e atribui ao outro técnico responsavel por fazer a aquisicdo. Vale ressaltar que o solicitante

visualiza as tarefas, se essas ndo forem marcadas como privadas. Recomenda-se que o estado da tarefa sga “A
FAZER".



O técnico conclui atarefa clicando na “caixa de selecdo” referente a tarefa ou selecionando a opcéo “FEITO”
no estado datarefa, no modo de edicdo da respectivatarefa.

P Caixa de selecao que permite fechar a tarefa g

U

Prezado Zamir,

solicitar 1GB de meméria RAM DD3 no almoxarifado para configurar um computador que
estd para eu arrumar até a proxima sexta-feira.

= ZAMIR ROBERTO DE CARVALHO JUNIOR i

Quando o técnico acessa a tarefa no modo edicdo, que esta atribuida para ele, € possivel acionar um contador
de tempo que vai registrar o tempo gasto para atender aquelatarefa. A contagem do tempo de empenho natarefainicia
quando o botdo "INICIO" é acionado. O sistema aciona um crondmetro apos iniciar atarefa.



O Requisicao - Manutencao em computador (UFLA > Central de Servicos de TI)

Chamado
Adicionar : (O Acompanhamento Tarefa @ v

Processando chamado 2

Estatisticas Histodrico de acdes :

Aprovagbes
x 26
Base de Conhecimento DD R D
ltens Formatosss B J A ~BA ~iZ £ E E @B & & o H (
Custos ) - — v | i
Prezado Fernando Elias, FERN/
Projetos ) 26022021 18:15 ¢
A TR EDRE D Ocorreu alguma indisponibilidade nos sistemas SIG-UFRN na Gltima segunda-feira? 9 — v i
Problemas Afazer v
Mudangas a U
Histérico 8 [} -
Todos 2 FERNANDO ELIAS DE OLIVEIRA ~ | §[=]
o - v | i

Arquive(s) (25 MB max) i

N Planejar esta tarefa
Anexar arquivo por arrastar e soltar ou copiar e colar no editor Selecionar

T mrmaa

Vae ressaltar que o GLPI permite acionar somente uma tarefa por vez. Com isso, para trabalhar em uma

segunda tarefa é necessario “PAUSAR” a primeira e em seguida“INICIAR” a segundatarefa. A tarefa é concluida ao
clicar naopgéo “FEITO”.

O Requisicao - Mant Gao em ¢ P or (UFLA > Central de Servigos de TI)
Chamado L.
Adicionar: (O Acompanhamento Tarefa é « Soluca
Processando chamado 2
s Histdérico de acoes :
Aprovacoes
26-02-2021 18:15
Base de Conhecimento Tarefa de chamado x
Itens Formatosy R 7 A ~ W ~ 1= = E = H~ &L b o =1 o
% <«
Custos — = = - — |1
Crondmetro iniciado no Chamado 2021021101 -> 4min FERNANDO ELIAS DE
. 1s .

Projetos [ 26-02-2021 18115 OLIVEIRAL
Tarefas do projeto correu alguma indisponibilidade nos sistemas SIG-UFRN na (iltima segunda-feira? ® — i
Problemas Afazer v
Mudancgas ﬂ ¥
Historice 8 Opgao para pausar a tarefa [ T
Todos - FERNANDO ELIAS DE OLIVEIRA ~  i[:]

Cron6metro da execugdo da tarefa. 8 — v

Arquivo(s) (25 MB max) i

" Planejar esta tarefa
Anexar arquivo por arrastar e soltar ou copiar e colar no editor Seledjonar

Data Inicial Duragéo real parcial Duragéo real 4min 2s
Salvar v

Excluir permanentemente

Caso desgje fornecer uma resposta relativa a uma tarefa é possivel fazer isso no contelido da propria tarefa, ou inserir
uma nota de acompanhamento no chamado.

E possivel criar um modelo com texto padrdo para a categoria de uma tarefa, a necessidade de criacdo de templates
deve ser comunicada a COSI. O uso de modelo se torna Gtil quando os contelidos de um tipo de tarefa é passivel de ser
padronizado, conforme imagem a seguir:



As tarefas atribuidas a vocé sfo exibidas no painel inicial do GLPI, na mesma tela onde sdo exibidos os chamados
atribuidos a vocé. Dessa forma é necessario consultar periodicamente se ha tarefas atribuidas na secdo “Tarefas de
chamado parafazer”, conformeilustraaimagem a seguir:

Tarefas de chamado para fazer 1

D

ID:  Auditoria de usuarios ativos nos sistemas SIG-UFRN gue ndo Gerar consulta para listar os
167 possuem vinculo ativo com a UFLA usuarios com o papel (...)

As tarefas também podem ser consultadas utilizando o formulario de busca de chamados no caminho “GLPI >>
Assisténcia >> Chamados >> Processando Chamado”, por meio das opcdes de filtro:

Home Assisténcia Chamados -+ Q - —JR o



9 - Consultar chamados

Para consultar chamados basta acessar 0 caminho “ Assisténcia >> Chamados’, natela exibida € possivel fazer
diversas combinacGes de filtros. Vale ressaltar para uso dos filtros que o solicitante € descrito como requerente e o
atendente é descrito nos filtros como técnico.

Assisténcia Geréncia Ferramentas Plug-ins Administracao Configurar
Home  Assisténcia  Chamados + Q = v Central de Servicos de Tl (estrutura de érvore)
B - v | ..laracteristicas - Status é - N&o solucionado -
=] E v querente - Requerente v & A LUIZ PAULQ BRIANEZI VALIM
B € ~ | ..ribuido para- Técnico ~ & - BRUNO DA SILVA GONCALVES -
regra @regraglobal @ grupo Pesquisar

pagina atual em PDF paisagem

Exibir (nGmero de itens) 150 ¥ @ @ » &

De 1para2de2

¥ Agdes

Tempo para
v Ultima | Data de Requerente - | Atribuido para - Il
n- i n ) e PR e Tenee s :‘:L”‘““ -
gresso
)

2020072213 Problema - Sistema () processando m u) 2020 zz u7 2020 Alta Z PAU BRUNO DASILVA  Sistemas de Informacao > Sistemas Académicos e
de Informacao (atribuido) BRIANEZ\ VAuM i GONCALVES Administrativos
2020071528 Diivida - Uso dos ) Pendente 01 m 2020 15 m1 2020 Média LUIZ PAULO BRUNO DASILVA  Sistemas de Informagéo > Desenvolvimento ou Alteragao de
sistemas BRIANEZI VALIM | GONCALVES i Funcionalidades em Sistema de Informacéo
Tempo para
v Ultima Data de Requerente - | Atribuido para - d
iﬂﬂﬂ 55

Acdes

10 - Criar um chamado paraterceiros

O GLPI permite criar chamadas para terceiros, inclusive para vocé, portanto € necess&rio acessar o caminho
“Assisténcia>> Criar Chamado” , ou “ Assisténcia >> Chamados >> e clicar na opcéo mais (+)” .



Na criacdo do chamado é necessério se atentar nos campos: “Por” (é quem vai avaliar o atendimento do chamado
", “Requerente” (em nome de quem ficara o chamado), “Tipo” (requisi¢ao ou incidente), “Categoria’ (categoria de
servico do GLPI) e para quem serd “ Atribuido”.



11 - Informagbes gerais

O GLPI informa por e-mail sobre todas as ocorréncias nos chamados, por e-mail.

Esta é aferramenta oficial para atendimento de servicos da DGTI e todo atendimento deve estar registrado nela.
Quinzenamente ¢é feita a vistoria dos chamados atrasados para andlise do motivo de atraso, 0s técnicos e
coordenadores s&0 notificados sobre os atrasos.

Os servicos adicionados no GLPI devem estar no catalogo de servicos de Tl da UFLA, aprovado pelo CIGOV.

12 - Modelo para controle das cameras e switchs no GLPI & Zabhbix

cos!

PROCESSO DE INVI
€IC - ATENDIMENTO CAMPO

CK - NVENTARIO

12 - Documento antigo com as instrucoes

https.//docs.google.com/document/d/1_sAHFHTrldtjQknytRQqyUV|H-
ybKUdz7A2sNocyDpJA/edit?usp=sharing

Revisao #6
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