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1.0BJETIVO

Atender as necessidades dos usudrios que criam chamado no Service Desk;

2.EXECUTOR

Todos funciondrio e servidores da Agenersa

3.DESCRIGAO DETALHADA

3.1.COMO CRIAR CHAMADOS NA PLATAFORMA

3.1.1. Localizar o icone do HelpDeskTI-Agenersa na area de trabalho.
3.1.2. Dé um clique duplo no icone.

CENTRAL DE ATENDIMENTO
DET.I

£

RAMALIS: 26486 e 26494

7

AGENERSA
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3.1.3. Digite o seu usuario e senha da rede nos campos “Usuario” e “Senha”:

[ | & Autenticagio- GLPI x |+ = o X
G A Nsoseguro | 103.197.42/glpi/ IR & S s )

conTRA
’@\ RGENERSA
'

Faca login para sua conta

Usudrio 6‘

AGENERSA

Senha Esqueceu sua senha?
Bem Vindo
ao
Origem de login ——

agenersa.fj

Lembrar de mim

Entrar

GLPI Copyright (C) 2015-2023 Teclib' and contributors

: = = K oo
H R Pesquisar : P
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3.1.4. Cliqgue em entrar para fazer o acesso.

M | ¢ Novechamado - GLAI x  + — [} X

<« G A nao sequro | 10.3.197.12/glpi/front/helpdesk.public.php?creates

GLP’ & Home / + Criar um chamado

#A Home

Descreva o incidente ou a requisicdo

+ Criar um chamado

(0 Chamados
Tipo Incidente
E) Reservas

Categoria

® FaQ

Requisigao

Urgéncia

Elementos +
associados

Observadores

Localizaggo = ——— - iloo

Titulo

Descrigao * SiFipice 7 B I

Arquivo(s) (5 MB max) 1
Arraste e solte seu arquivo aqui, ou

Escolher Arguivos Menhum arguivo escolhido

=+ Enviar mensagem

& Recolher menu

L Pesquisar

3.1.5. Logo em seguida, abrir 4 a tela inicial da plataforma.

3.1.6. Para criar um chamado, clique em “Criar chamado”:
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O | & Home-clai X | {4 Home-GLPl % I - a8 X
@] A Nioseguro | 103.197.12/glpi/front/helpdesk public.php ATy = :. LI_;/"

__GLP’ i et e congio .

LEMBRETES PUBLICOS

A Home

© Chamados + Criar um chamado

+ Criar um chamado

(1) Chamados ®Novo n
8 Reservas (0 Em atendiments (atribuide) n
® raQ
49 Em atendimento (planejado) n
Pendente n
Q Solucionado n
@ Fechado n
W Excluido n
FEEDS RSS PUBLICOS
£ Recolher menu
103.197.12/glpi/front/helpdesk public.php#
i L. = ™ r ) a3
R Pesquisar W y A g M

3.1.7. Preencha as informacdes de acordo com a necessidade.

3.1.8. Escolha o tipo como “Incidente”, caso que ira relatar um problema ou “Requisicao”,
caso queira solicitar algum periférico:

3.1.9. Selecione a categoriade acordo como dispositivo que ira receber atendimento:
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I | & Novochamado - GLAI x =

<~ G A Nao seguro | 10.3.197.12/glpi/front/helpdesk.publicphp?create_ticket=1

( LPI 2 Home | =+ Criar um chamado

Home

Criar um chamado

Chamados

Descreva o incidente ou a requisicao

- o X
R EE 0

Reservas

FAQ

& Recolher menu

R Pesquisar

Tipo Incidente
Categoria ~ ---—-
Urgéncia
Elementos
associados Entidade raiz
s»Computador
Observadores
sE-mail
Localizacdo »Impressora
Titulo sinternet
Descrigao S * B I N

Arguivo(s) (5 MB max) i

Arraste e solte seu arquivo aqui, ou

Escolher Arquivos

Nenhum arguivo escolhido

<+ Enviar mensagem
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3.1.10. Legenda das categorias:

{*ENTIDADE RAIZ

{=> COMPUTADOR

=2 E-MAIL
[=>|MPRESSORA
=>|NTERMET
{==NONITOR
{=>MOUSE/TECLADO
1=>0UTROS
|>>PROBLEMAS DE ACESSO
{>>REUNIAQ/AUDITORIO
{535E

{>>SISPROCESSO

{=38ITE

{>>S0FTWARE
{>>TELEFONE/RAMAL
[=>TELEVISAD

i=>UPQ

=2 WI-FI

Selecionar esta opgdo quando o problema estiver relacionado com o seu

| desktop/notebook |
Selecionar esta opgo quando o seu problema estiver relacionada com o

corréip eletrénico institucional

Selecionar esta opcao para problemas na impressora como:

configuracao, instalacdo e manutrencao na impressora.

Problemas relacionado com o navegador, e acesso a internet.

Problema relacionado ao monitor, como: Monitor néo liga, ndo aparece

_ imagem, monitor ruim. |
Selecionar esta opcdo quando o problema estiver relacionado com os

seus perifericos mouse e teclado que nao funcionam.
Demandas que ndo se enquadram em nenhuma outra categoria

anterior

Problemas relacionado com Acesso 3 rede, acesso ao decktop, acesso

em geral.

Provisionar equipamentos para a reunido exemplos: cdmera, TV,

notebook, etc...

Acesso Sei, problemas com SEi

Acesso SISPROCESSO, problemas com SISPROCESSO

Portal AGENERSA atualizacdo de contetido do portal, erro no portal.

Instalagdo, manutengdo, corregdo de bugs, manutengao.

Solicitacdo de ramal, problemas com o telefone.

Selecionar esta opgdo para problemas relacionados com a televisdo.

Acesso ao UPQ, problemas em geral no UPO

Solicitacdo de ponto de wifi, problemas de acesso.
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3.1.11. Selecione o grau de urgéncia na caixa “Urgéncia”, e na caixa “Observadores” escolha
0 seu home:

T & HNovachamado - GLPI x |+ — ] X
&~ G A N&o seguro | 10.3.197.12/glpi/front/helpdesk.public.phpicreate_tickst=1 A v ‘fg :' '5)
( LP’ 2 Home |/ + Criar um chamado N “ Fhi e . v

# Home Descreva o incidente ou a requisicao

+ Criar um chamado

(D Chamados

Tipo Incidente >
B) Reservas
Categoria - -|i
@& FaQ
Urgéncia Média s
Elementos +
associados
I Observadores I
Localizagao
A normal
Titulo
A tech
Descrigao * & __ VMware_Conv_SA__
o .
A Administrador
A André

Arquivo(s) (5 MB max) 1
Arraste e solte seu arquivo aqui, ou

Escolher Arquivos Nenhum arquivo escolhido

+ Enviar mensagem

&K Recolher menu

B Pesquisar

Qo
3.1.12. Escolha sua entidade raiz no campo “Localizacdo”:
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0 | & Novechamado - GLPI % B

&~ C; A Nio seguro | 10.3.197.12/glpi/front/helpdesk.public.php?create_ticket=1

GLPI

#A Home
+ Criar um chamado
@ Chamados

B Reservas

@ FAQ

{{ Recolher menu

-+ Criar um chamado

Tipo

Categoria

Urgéncia

Elementos
associados

Observadores

Descreva o incidente ou a requisi¢do

Incidente

Localizacdo

Titulo

Descrigao *

Entidade raiz
rAgenersa
aAgenersa
2ASHN

»Assessoria Rafael Menezes

Arquivo(s) (5 MB max) i
Arraste e solte seu arquivo aqui, ou

Escolher Arguivos MNenhum arguivo escolhido

=+ Enviar mensagem
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3.1.13. Escreva um titulo breve de acordo com a sua solicitagao no campo “Titulo”, e no
campo “Descricao” escreva com mais detalhes sobre o seu problema como no exemplo

abaixo:
M & Movochamado - GLPI x |+ — o
< O A Nioseguro | 10.3.197.12/glpi/front/helpdeskpublic.ohp?create _ticket=1 A ] %= :. ]__!

3 Home / + Criar um chamado . ¥

Descreva o incidente ou a requisigio

Tipo Incidente -
Categoria ~ ----—- v | i
Urgéncia Meédia v

Elementos +
associados

Observadores

Localizagdge @ ----- . i m

Titulo Impressora ruim

Descrigao * Simples v B I

Prezados, solicito atendimento para a impressora, pois
ela ndo esta imprimindo de maneira correta.

Arquivo(s) (5 MB max) i

Arraste e solte seu arquivo aqui, ou

Escolher Arquivos ~ Nenhum arquivo escolhido
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3.1.14. Sehouveralgumaevidénciaemarquivos,elapoderaseranexada no campo “Arquivos”,
vocé pode arrastar o arquivo até o local, ou clicar em “Escolher arquivos” para procurar o
arquivo em seu diretério.

B | & Novochamado-GLAI x [+ — a

(5n ] A Nio seguro

& Home / + Criar um chamado .b

Tipo Incidente

10.3.197.12/glpi/front/helpdesk.publicphp?create_ticket=1 AV @ = e L!

Categoria ~ -—-- | i
Urgéncia Média >

Elementos ¥
associados

Observadores
Localizacdo - - |3 |0D
Titulo Impressora ruim

Descrigao * Simples ; B I

Prezados, solicito atendimento para a impressara, pois
ela ndo esta imprimindo de maneira correta.

Arquivo(s) (5 MB max) |
Arraste e solte seu arquivo aqui, ou

Escolher Arquivos Nenhum arguivo escolhido

-+ Enviar mensagem

Qs

£ Pesquisar
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3.1.15. Por fim,clique em “Enviar mensagem”para criar o seu chamado.

[ ¢ Novochamado-GLAI x |+

< O A Nioseguro | 10.3.197.12/glpiffront/helpdesk public.php?create_ticket=1 A | P b

@ Home / + Criar um chamado

wdleyvlla = v 1
Urgéncia Média b

Elementos +
associados

Observadores
Localizagdo ~  ----- . ilm

Titulo

Ter-1 *
Descrigao Simples v B I

Arquivo(s) (5 MB max) i
t4) categoria.png 114.45 KB (114.45Kio) ®

Arraste e solte seu arquivo aqui, ou

Escolher Arquivos ~ Nenhum arquivo escolhido

+ Enviar mensagem

3.2.COMO CONSULTAR E FAZER ALTERACOES NO CHAMADO

3.2.1. Na Pdgina inicial cligue em “chamados” para consultar ou alterar algum

3.2.2. Chamado que foi criado anteriormente.
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B | & Home-GLPI x  + — a X
< G A Mao seguro | 10.3.197.12/glpi/front/helpdesk.publicphp A @ i:". f\f E"\v\'a : L!Q

GLPI & Home . ]
& Home ® chamados ‘ + Criar um chamado

+ Criar um chamado

® Chamados mo

& Reservas

() Em atendimento (atribuido)

® FAQ

) Em atendimento (planejado)

Pendente

O Solucionado

@ Fechado

¥ Excluido

LEMBRETES PUBLICOS

FEEDS RSS PUBLICOS

{{ Recolher
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3.2.3. Aqui serdo exibidos os chama dos criados e seus status.
3.2.4. Para editar basta clicar em cima do titulo do chamado, como no exemplo abaixo:

0 | & Chamados-GLAI x = — [} X
<~ C A Nioseguro | 10.3.197.12/glpi/front/ticket.php A @ v = xR : I;\

GLP’ & Home [ @ Chamados |E |E‘ . v

Home a
fffff ~ Caracteristicas - Status ~ & + @ Novo ~

Criar um chamado

Chamados

regra H (® regra global H {+) grupo o Pesquisar vy &

Reservas

FAQ

o AfTiic sTatus  ULTIMA DATA DE PRIORIDADE REQUERENTE ATRIBUIDO (,oroon, TEMPO
ATUALIZAGAO™  ABERTURA - - TECNICO EOMA
REQUERENTE SOLUGAD
251 Documento| @ Novo 13-06-2023 13:44 13-06-2023 13:44 Baixa Laryssa Internet
ndo abre Cruz
50 linhas / pagina Exibindo 1a 1de 1linhas

¢ Recolher menu

3.2.5. As alteracdes poderao ser feitas no campo direito da tela que contém as informacodes
inseridas anteriormente.
3.2.6. Para salvar suas alteragdes basta clicar no icone de disquete.
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[ | & Chamado(#251)- Documentor X | 4

& (@ A Nio seguro | 10.3.197.12/glpi/front/ticket.form.php?id=251

GLPI

#& Home

+ Criar um chamado

@® Chamados

E) Reservas

® FAQ

< Recolher menu

& Home /| ® Chamados @‘E

Chamado

Estatisticas

Base de Conhecimento
Itens

Histérico 3

Todos

@ Documento nio abre (251)

Criado em; ® 30 minutos atras
por A Laryssa Cruz

Documento nédo abre

Usuario solicitou
atendimento para documento
PDF de um site que nao
estava abrindo.

{9 Responder v

ks
&
&
de

11

() Chamado A

Data de
abertura

13-060 @

Tipo
Incidente

Categoria
Internet » i

Status

@ Novo

Origem da
requisicao

.pdesk » i

Urgéncia

« [a]le

Elaborado por:

Revisado por:

Aprovado por:
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