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Direitos Intelectuais

Este documento, denominado de Manual do Usuario — G.L.P.l é propriedade intelectual do SENAC-DN,
desenvolvido especificamente para a ser o norteador dos processos e procedimentos executados para uma
efetiva governanga do processo.

Todas as informagdes contidas neste documento sdo sigilosas, devendo ser tratadas e mantidas
confidencialmente, somente sendo utilizadas para atividades internas da GTl do SENAC-DN e por
fornecedores autorizados.

A reproducéo total ou parcial deste documento na forma eletrénica e/ou material é totalmente proibida, salvo

por autorizagcdo da sua supervisao e por escrito, tendo sua circulagao restrita as pessoas autorizadas.
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1. INTRODUGAO

GLPI - GESTAO LIVRE DE PARQUE DE INFORMATICA (TRADUZIDO DO SITE DO PROJETO)

“Solugéo livre para gestao de parque de informatica e suporte ao usuario, o GLPI € uma aplicagdo Web Open-
Source (cédigo aberto) para gerenciar todos os seus pro- blemas relacionados a gestao, tais como inventario
de hardware, software ou com-ponentes de um computador, bem como a gestao de assisténcia aos usuarios.”
Ferramenta Open Source para gerenciamento e registro de chamados que auxiliam nas tarefas de controle e
resultam em respostas aos chamados de forma rapida, eficiente e interativa.

2. OBJETIVO

Orientar os usuarios dos Departamentos Regionais do Senac a realizar o login no sistema, a abertura,
acompanhamento e detalhamento de chamados, através do sistema G.L.P.I.

3. ACESSO AO SISTEMA

Para realizar o acesso ao sistema é necessario abrir o navegador (Edge ou Google Chrome ou Mozila Firefox)
e inserir o link: Autenticacéo - GLPI (senac.br)

Faca login na sua conta Login with external provider

Usudrio

Senha Esqueceu sua senha? ‘

Login Senac

Origem de login
SENAC_DN

Lembrar de mim

Entrar

GLPI Copyright (C) 2015-2025 Teclib' and contributors



http://csc.senac.br/index.php?noAUTO=1
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4. TELA INICIAL

Apds o login, sera apresentada ao usuario a tela inicial (Home), contendo as informagdes sobre todos os
chamados ou novos, atribuidos, aguardando aprovagéo, chamados a validar, solucionados e fechados.

Categorias O A ® 1
o 1

5. COMO ABRIR CHAMADO

Para abrir um chamado, é necessario escolher a categoria a qual se deseja o atendimento.

Categorias *E

Nenhum formutdrio encontrado.
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Ao escolher a categoria que deseja, sera exibido na tela, conforme imagem abaixo, todos os servigos que a
categoria escolhida oferece.

€) Servigos =M

@ Home | 6) Servigos

0 0 B 1 0 ?
Todos Atriosico Aguardanda Aprovagso Solcianado
Categorias O*®u

* Chamados - SISTEMAS

@ corporaTIvOS

Servigos da categoria > SISTEMAS
CORPORATIVOS

o1-m
02 - FINANGAS

04 - CONTABILIDADE

05 - DOCUMENTAGAD

07 - AQUISIGAD

08 - PROSPECCAD

10 - ASS.2 CONTROLADORIA

1 - GER. EDUCAGAO CORPORATIVA

12 - TECNOLOGIA E DESENHOS EDUCACIONAIS

13 - GER. PROGRAMAS E GESTAO EDUCAGION.

14 - ASS® PLANEJAMENTO E SUSTENTABILIDA.

ver todos

Basta clicar no servigo desejado, em seguida abrira a pagina de abertura do chamado. Por exemplo, gostaria
de abrir um chamado para Sistemas Corporativos.

& F [7]
2 o a8 D
0 0 0 0
7 Pt +
Categorias *® Y

;& Chamados - SISTEMAS
CORPORATIVOS

Servigos da categoria > SISTEMAS
CORPORATIVOS
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Abrira essa tela para inserir as informagées do chamado.

Chamados - SISTEMAS CORPORATIVOS &=

Secdo

Tipo *

Titulo *

Descrigao *

Simpies. B I

>
™~
i
i
]
@
B
Y
B

Anexo

Arquivols) (20 MB max)

Arraste e solte seu arqun

Escalher arquivos

Enviar

Identificar qual o tipo do chamado (Incidente ou Requisigéo)

Incidente é qualquer evento que nao faz parte da operagdo padrdo de um
Servigo e que causa,ou pode causar,uma interrupgdo doservico ou
umaredugao da sua qualidade.

Exemplos: O servigo de internet ndo esta funcionando, o servidor de e-mail
nao estarespondendo.

Requisigao € uma solicitacao de servigo.

Exemplos: Criagdo de um e-mail, suporte as reunides de video
conferéncia.

Ap0s isso, preencher o titulo, a descricao e se houver evidéncias, anexar.

01 Preencher o campo “Titulo”: (geralmente colocamos um nome que resume o
motivo do chamado);
02 Campo “Descricao”: Descreva o problema ou incidente, nao se esquecer

de colocar o ramal para contato e a Geréncia.Se possivel informar
também o endereco IP da maquina, caso o suporte seja para a
mesma.

03 Campo “Arquivo™: Caso seja necessario podera ser anexado um arquivo
de até 20MB, junto ao chamado.

Observagdo: Para todo e qualquer caso de liberagédo de acesso nos chamados de Tl, é obrigatéria a inclusdo
de-anexo em formato .pdf de e-mail com a autorizagao do gestor.


Simone Moraes
Poderíamos inserir uma observação para inclusão obrigatória de anexo, em formato .pdf de e-mail com autorização do gestor para todo e qualquer caso de liberação de acesso nos chamados de TI?
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Para visualizar quais extensdes de arquivos sao permitidas para anexo, basta clicar no “i”
maximo permitido. Conforme sinalizado na imagem abaixo.
Senac &

ao lado do tamanho

Chamados - SISTEMAS CORPORATIVOS &

Titulo *

Descrigao *

Simples

[
iii
iii

Anexo

Arquivols) (20 MB mexD

Arraste e solte seu arqu
Escolhar arquivos

Hanhum arquivo escolhide

Enviar

Clicar na categoria desejada. Por exemplo: VIAGEM

o

Se desejo abrir um chamado para outras Geréncias como por exemplo Finangas, sera o0 mesmo processo.

Categorias

[ER Cremadea - cONTAS A

kol
[ Cromados-CONTASA
PAGAR E TESOURARIA RECEBER
Servicos da categoria » CONTAS A
PAGAR E TESOURARIA
for todos

Chamados - ORCAMENTO
Sarvicos da categoria » CONTAS A
RECEBER

Sarvigos da eategoria s
ORCAMENTO

Chamados - VIAGEM

Servicos da categoria > VIAGEM
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Preencha todos os campos necessarios (Tipo, Servigo, Titulo, Descricdo e Anexo), seguindo as sugestdes
do exemplo anterior.

Chamados - VIAGEM &=

Segdo

Anexo

Arquivo(s) (20 MB mix) |
Amraste e solte seu arquive aqui, ou

Escoher arquivos | Nenhum arquive escolhido

Observacao: o Servico sera de acordo com a categoria escolhida, ou seja, para os chamados relacionados
a VIAGEM, o servigo tera relagdo com a categoria.

Servico *

sAtendimento a DR

»Solicitagdo de alteragdo de viagem

»Solicitagdo de cancelamento de viagem

»Solicitagdo de normativos referentes & viagem
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6. ENVIAR CHAMADO

Apos preencher todas as informagdes, clicar em “Enviar”.

@ senvigos = e

Chamados - SISTEMAS CORPORATIVOS =
Secao

Tipo *

Requisiclo »

Servigo *

SISTEMAS CORPORATIVOS > SIG > SIG > Atualizar Sistema +

Titulo *

Atualizar Sistema

Descrigao *

© @S o

Simples ~ B I A2 =

Solicita atualizagdo da sistema.

Anexo

Arquive(s) (20 MBméx) i
Arraste e solte seu arquive aqui, ou

Escolher arquivos  Nenhum arquive escolhido

7. ACOMPANHAR UM CHAMADO

Na barra de Menu da tela inicial: clicar em “Meus Chamados” e abrira todos os seus chamados.

o
io

Categorias

Menhum formutiria encontrads.
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Nessa pagina vocé tem a opgao de buscar o chamado através dos filtros:

Processando

Solucionaao + Fechaco
Nennum item encontrade

Todos

8. DETALHAR UM CHAMADO

Na coluna “Titulo” clique sobre o nome do chamado desejado para abri-lo. Veja na tela que abrira varias
informacdes referentes ao chamado.

5 Homa
= Atualizar Sistema Mmooy »
© chamado ~
Bl Crisds om: (§ 8 minstos stras por & Enzo Lopas de Mot
Atualizar Sistema Entidade  SENAC » SENAC D » TI
e e Data de abertura * 25 e
Dados do formulario
Todos - Tipa
Segdo
1) Tipo: Requisicdo Categoria *  ..PORATIVOS > SI6 > SI6 > Atualizar Sistema «  §
2) Serviga : SISTEMAS CORPORATIVOS > SIG > SIG » Atualizar Sistema
3) Titulo : Atuslizar Sistema Status @ Novo
4) Descrigdo:
Solicito awalizagso de sistema. Origem da requisico  Helpdesk
5) Anexo : Nenhum documento anexado
Localizagdo * - i
Aprovagio Nio estd sujsita a sprovacio
2 itores (B o
Requerente
£ Enze 0
Atribuido
@ Niveis de servigos [ ~
Tempo para atendimenta 7
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Para visualizar e/ou alterar as informacgdes e status do chamado, expandir a caixa em “”:

@ Home

EL Criads em: @ minctos aras per % Enza Lopes da Matis

Atualizar Sistema

Dados do formulario

Segao
1) Tipo : Requisicao

2) Servigo : SISTEMAS CORPORATIVOS > SIG > SIG > Atualizar Sistema

3) Titulo : Atualizar Sistema
4) Descrigio:
Solicito atualizago de sistema,

5} Anexo : Nenhum documento anexado

Atualizar Sistema

v

Mo > »

© Chamado ~

Entidado  SENAC » SENACON » T1

-2025 15:32:25 -]

25

Data de abertura *

Tipa * Requisigao
Categoria * PORATIVOS > SIG > SIG > Atualizar Sistema » {
Status @ Novo
Origem da requisicio  Helpdesk i
Localizagio * Cilm

Aprovagio  Nao ests sujsits a aprovagio

2 aores B ~

Requer

2 e

Atribuido

@ Niveis de servigos [E) ~

Tempo para atendimenta 7

“ IEl @ savar

Para acrescentar alguma observagdo ao chamado que ndo tenha sido incluida inicialmente durante a
abertura, basta clicar em "Responder," incluir o comentario desejado e, se houver, inserir anexos, e em

seguida clicar em "Adicionar” e “Salvar”.

181 rome

EL Crindoom: & mimstos arae gor & Enzo Lopes do Mella

Atualizar Sistema

Dados do formulario
Secao
1) Tipo : Requisicio

2) Serviga : SISTEMAS CORPORATIVOS > SIG > SIG > Atualizar Sistema

3) Titulo : Atualizar Sistema
4) Descrigio:
Solicito atualizagso de sistema

5) Anexa : Mlenhum documento anexado

Atualizar Sistema

m > »

© Chamado ~

Entidade  SEMAC » SENACDN » 11
Data de abertura *  25-08-2025 15:32:25 -]
Tipo * | Requisicio
Calegoria * | ..PORATIVOS > SIG > SIG > Atualizar Sistema » | i
Status @ Novo
Origem da requisiclo  Helpdesk
Localizagio * . i m

Aprovagio NEo estd sujeita a sprovagio

2 atores (B ~

Requerente

& EnzoLopes de Meto 10

Atribuido
® SISTEMAS CORPORATIVS
@ Niveis de servicos [ ~

Tempa para atendimento ?

“ [l ) Satvar
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® Atualizar Sistema m > »
@ Chamado v
Dados do formulario
= & 2 ateres B ~
ase de Conhecimento s
ecao
ftens 1) Tipo : Requisicéo Requerente
2) Servio: SISTEMAS CORPORATIVOS > 516 > SIG > Atualizar Sistema —
Todos 3) Titulo : Atualizar Sistema ot b
4) Descrigho :
Solicito atualizagdo de sistema. Atribuido
5) Anexo : Nenhum documento anexado % SISTEMAS CORPORATIVOS
“EL @ Nivels de serviges [ 5

Tempo para atendimento 7

@ 5LA - 10 Atendimenta 8 horas

— 2
Tempo para solugéo

& 5LA - Soiucio 40 horas

Tempao intemo para atendimento ?

Simples v B I

=

comentario testd

Tempo interno para solucio 7
Arquivo(s) (20 MB max) i

Arraste e solte seu arquive aqui, ou

o ~
Escolher arquivs “#NERRGM SrUG Sscoid | ¥ Cmiada retationatio)
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STATUS DO CHAMADO

Novo: Ao abrir a solicitagdo, sera exibido status como “Novo” até um Técnico Responsavel associar
o chamado para atendimento.

Em atendimento: Quando o chamado for associado a um responsavel, passara ao status “Em
atendimento — atribuido”.

Solucionado: Apods a realizagdo do atendimento, o chamado sera resolvido pela equipe responsavel
e mudara o status para “Solucionado”.

O chamado ficara disponivel para consulta e interagbes até 3 dias Uteis apos ter sido solucionado, e
podera ser consultado com esse status na relagao de chamados. Apds 3 dias uteis da solugéo, nao
havendo alteragbes e retorno do solicitante sobre alguma pendéncia, o chamado automaticamente
passara para o status de “Fechado”.

Fechado: O status de “Fechado” aparecera quando um chamado “Solucionado” passar de 3 dias Uteis

sem interagao por parte do usuario, ou quando o usuario acessar o chamado “Solucionado” e passar
alguma informagao no chamado ou apenas “Aprovar” o atendimento realizado.

Comentarios ?

|=
I*
|

i
Il

Simples B I

Arquivo(s) (20 MB max) 1
Arraste e solte seu arquivo aqui, ou

Escolher arquivos Menhurm arguivo escolhido

‘ X Recusar H ' Aprovar ‘
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