-

£

o X XN R W DNRE

10.
11.
12,
13.
14.

5 %2
‘ﬁ;” N
f i,
8
=y

¥ 4

—

MANUAL BASICO DE UTILIZACAO DO SISTEMA DE HELP DESK - GLPI

Versao para o Técnico

TRIBUNAL DE JUSTICA DO ESTADO DO AMAZONAS
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1. Introducao

O Sistema de Help Desk do TJ-AM ¢ uma solugdo Open Source para Gestdo de Servigos de
TI, a ferramenta ¢ utilizada para gerenciar os incidentes e/ou requisi¢des de Infraestrutura de TI,
Sistemas e Suporte, assim como também o setor de Engenharia ¢ Manutencao Predial (Elétrica,
Civil, Refrigeracdo, Hidraulico e Sanitario).

2. Acesso ao Sistema

Acesse ao enderego https://helpdesk.tjam.jus.br e preencha os campos com o seu usudrio e
senha de dominio (a mesma credencial utilizada para acessar o computador).

Seja Bem Vindo ao Sistema de Chamados do TJAM !
Para Agilizar seu atendimento, Atualize suas informagbes pessoais no GLPI !

Usuario

Senha

¥ Lembrar me

Figura 1 — Tela Inicial da Ferramenta

3. Primeiro Acesso

Ao realizar o primeiro acesso, complete as informagdes adicionais da sua conta, isto ira facilitar
o contato da equipe. Para realizar as altera¢des, click na engrenagem ao lado do seu nome,
conforme figura abaixo.

?2 % £ washington neto (@

TIAM Self-Service v

Figura 2 — Menu de Configuracado
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O usuario sera redirecionado para a tela de personalizagdo. Preencha os campos (Telefone,
Celular, Nimero Administrativo, Localizacdo ¢ E-mail) conforme imagem abaixo:

Principal Personalizacio

Usuario: Washington.neto

Sobrenome neto n

Nome Washington
Synchranization field ed5482d0-5429-4927-b808-30e1c3388ch Imagem ! 14
Idioma Portugués do Brasil v Browse.. | No fie selected Limpar
Telefone ‘ E-mails + () washington. neto@tjam jus.br
‘ Celular 92 99118-0000 Perfil padrio Self-Service
Telefone 2
‘ Nimero administrativo 92 2129-6767
‘ Localizac8o wres > 19 Andar - DVTIC Datacenter (127) i

Salvar

Figura 3 — Tela de Personalizagao

4. Tela de Chamados

Na tela de chamados o servidor conseguira registrar, acompanhar e verificar o histérico dos
chamados. Para realizar a abertura de um chamado, no entanto, o usuario deve estar com o perfil
Self-Service, este Menu ¢ exibido na tela superior. Conforme imagem abaixo:

7 * ﬁ Washington neto [:’

‘ TIAM Self-Service Y
Figura 4 — Tela de Chamados

Click na op¢ao Cria um chamado conforme imagem abaixo:

‘ Cria um chamado +

Chamados Namero
Nowvo
Processando (atribuido)
Processando {(planejado)
Pendente o
Solucionado

Fechado

Figura 5 — Tela de Chamados

5. Tela de abertura de chamado

Na tela de abertura de chamado, preencha todos os campos com o maximo de detalhamento
possivel, os campos obrigatorios estdo destacados com um (*). Segue abaixo a tela.
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. L
NS 4
Este chamado me diz respeito =, - Verifique suas informacbes pessoais
. Nome Washington neto (1021) Telefone
- Washington neto (1021) v | i
Acompanhar por e-mail  Sim Telefone 2 Celular 92 95118-0000
E-mail: washington,neto@tjam,jus.br . = Arnoldo Peres > 1° Andar - -
" i Localtzacho DVTIC Datacenter Edsar
Descreva o incidente ou a requisicao (TIAM)
Tipo Incidente
Categona ™ — i
Urgéncia Média v
Tipo de hardware Geral ~ Adicionar
Localizagdo* e v i
Titulo ™
Fomatocs~ B 7 A~HB -2 i E E B- & & o H
Descrigdo*

Arraste e solte seu arquivo aqui, ou
Browse... | No files selected.

Figura 6 — Tela de Abertura de Chamado

6. Descricao dos campos do chamado

Tipo: Selecione o tipo de chamado. Selecione Incidente para reportar um problema e/ou
Requisicao, caso seja uma solicitacdo de servigo.

Categoria: Selecione o item do catalogo de servigo da organizagdo que esta relacionado ao seu
incidente ou requisi¢ao.

Localizac¢ao: Selecione a localizac¢do do seu departamento.

Titulo: Informe o titulo do seu problema (geralmente esta informagdo é preenchida de forma
automatica de acordo com o catalogo do servigo).

Descri¢cao: Descreva o problema ou incidente de forma detalhada, em alguns casos serdo
apresentados templates na descricdo do problema. Preencha o questionamento dos templates e
adicione comentarios sobre o incidente.

Arquivo: Caso seja necessario, anexe um arquivo ao chamado.

7. Realizando a abertura de um chamado

Preencha todos os campos obrigatdrios e na descrigdo do problema, detalhe o maximo de
informagdes possiveis, caso surja um template na descricdo, preencha o questionamento do
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template e adicione comentarios se necessario, selecione o item enviar mensagem para
registrar o chamado.

Abaixo o exemplo de um chamado em que o usuario esta reportando problemas de lentiddo
no uso do computador e também se faz necessario o preenchimento do template.

Tipo * Incidente

Categoria ® nstalagio/Manutengio de Computador + 1§
Urgéncia Média ~

Tipo de hardware Geral * | Adicionar

Localizagio * Peres > 1¢ Andar - DVTIC Datacenter + i
Titulo * Instalagio/Manutencio de Computador

Fomates~ B f A~ Bl ~:= i B E B- & @ o 23

"

== Favor preencher as informagdes abaixo ==

Seu computador:

a) Eum computador novo na caixa? (sim/ndo): Nao
b) Precisa movimentar o computador pra outra mesa ou setor? (sim/n3o): N3o
c} Precisa trocar pegas (placas, hd queimado, fonte, monitor)? (sim/ndo): Nao

Dascrigio * d} Seu computador esta lento, programas ndo abrem, travando (sim/ndo): Sim

Alguma informagio importante que precise relatar: O G tador esta tr. do constant ks
a0 executar alguns softwar

Arraste e solte seu arquivo aqui, ou
Browse_. | No files selected,

Enviar mensagem

Figura 7 — Criando um chamado

DICA 01: Uma dica importante que ird auxiliar o usudrio na abertura do chamado ¢ observar
que durante a selegcdo das opgdes, sera exibida uma legenda com a descrigdo detalhada da opgéo
escolhida, desta forma o usuario podera validar se a opgdo ira atender sua necessidade. Abaixo a
imagem ilustrando.

Tipo Incidente ~
Categoria ™ T

Urgéncia I Qa

Suporte Usudrios > instalacao/Configuracio do Windows (213)
Suporte Usubrios > instalaciaManutencio de Computador (204)
Suporte Usudrios > instalaca: cio de 208) |

Tipo de hardware

Localizagdo ™

i 1. Suporte Usudrios > Instalagd a0 de Computador - Ref, A instalagdo fisica
Suporte Usudrios = instalaciofonutenclo de ““‘ﬂ ou manutencdo de computador de usufiio da rede, desmontagem e montagerm, troca
Suporte Usuarios > instalacio/Manutencio de Ponto de Rede/Télefon de partes e peqas, limpeza do sisterna ou programas lentos e travando, etc.

Titulo™®

Suporte Usudrios = InstalariCenfigurar o pacobe SAAD (208)
. Suporie Usudrios » instalarConfigurar SAJ (207)

Suporte Usudrios > Novo Login de Usudrio - Rede (185)
Suporte Usuérios » Suporte Aplicativos/Utiitarios {206

LY
< gy

1
1
1
1.
Tt
1
1
1
1

Figura 7 — Criando um chamado
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DICA 02: Digite palavras chaves no campo Categoria para facilitar a busca da opgao desejada.

8. Status dos chamados

Na tela home vocé podera acompanhar o status do seu chamado. Apds o chamado ter sido
criado, 0 mesmo estara visivel na tela principal.

Cria um chamado %
Chamados Namero
Novo 1
Processando (atribuido) 4]
Processando (planejado) 1]
Pendente 0
Solucionado 0
Fechado 1]
Excluido 0

Figura 8 - Chamado Registrado

9. Descricao dos status

O chamado passa por alguns status, abaixo a descri¢dao de cada um destes.

Novo: Chamado registrado, mas ainda sem atribui¢do de um técnico.
Processado (Atribuido): Chamado atribuido ao técnico ou grupo.

Processado (Planejado): O chamado foi atribuido, porém sera atendido conforme o
planejamento técnico.

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

Solucionado: Chamado solucionado.

Excluido: Chamado excluido

10. Atendimento Chamado

Para atendimento dos chamados, o usuario devera estar com o perfil Technician. Na tela,
sera exibida a relacdo dos chamados que estdo dentro do perfil / grupos de cada técnico.
Selecione o chamado que precisa ser atendido conforme tela abaixo.
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) A Tecvim

Visiio pessoal Visdo do grupo Wisdio global Fontes RSS Todos

ch dos a serem p d (4]
Elementos
Requerente sl Descrigio

i Washington neto “ Méaquina Virtual néo esta
53 (1021} i Y iniciando (53) {0 - 0}

Washington neta

10: (1021) i Geral Instalacio/Manutencio de
52 5. Suporte Usudrios - = Computador (52} (1 -0}
Arnaldo Peres

o Rauny Forte (19) i
69‘ §. Suporte Usudrios - Geral
Amalde Peres

Solicito apoio téonico de técnico
da T1 (49) (0 - 0}

Sebastido Alberto
1p:  José Mousse Neto (6)
4 i Geral teste (35) (0- Q)
5. Suporte Usudrios -
Amaldo Peres

Figura 9 — Selecionando Chamado

Ao selecionar o chamado vocé tera uma visdo detalhada do mesmo. Verifique se todas as
informacdes estdo corretas, faca as alteragcOes necessarias e atribua o chamado ao seu usuario.

Para atribuir o chamado ao seu usuario, click no icone # conforme imagem abaixo:

Lista... Chamado - Maquina Virtual ndo esta iniciando - ID 53 (TJAM)

Ch d
TEk Chamado - ID 53 (TIAM)
Processando chama... 0

Data de abertura 27-11-2018 10:16 Por Washington nete (1021) v i

Estatisticas

GOhtima ;
AproirncBes ‘mham 27-11-2018 10:16 por Washington neto (1021)
Base de Conhecime.., Tempo para Tempo para

aceitar 8o solucéo =l
Itens

Internal time to Tempo interno o
Custos own #Ho para solucio o
Tarefas do projeto =
Tipo Incidente ¥ Categoria * Instatagdo/Manutencio de Maguina Virtual + | i
Problemas rig 7
r Origem

Status Processando (atnbuida) v Helpdesk » i
Mudancas requisicio
Histdrico 3 Urgéncia Muito Alta = Aprovacio NBo estd sujeita a aprovagdo v
Todos Impacto Média * Localizagio * Jldo Peres > 1° Andar - DVTIC Datacenter « |

— v Adicionar
Prioridade Alta asesociallo':so Ou busca completa
Ator Requerente + Observador + ‘ Atribuido para + #
& Washington neto (1021) i B © =i 1. Datacenter {12) - i

Titulo * Maguna Virtual ndo esta niciando
Formates~ B 7 A -~-H -~ E = E B & B o 3

-_— = o = La

Precisamos que seja analisada a maguina virtual APSKYPE, a mesma ndo estd iniciando, com isso as Audiéncias remotas estio
SUSpEnSas.

Figura 10 — Atendimento Chamado
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Click no menu Processando Chamado. Nessa op¢do € possivel visualizar os acompanhamentos

e as tarefas referentes ao chamado que estdo divididas em 4 interagdes.

Lista... Chamado - Maquina Virtual ndo esta iniciando - ID 53 (TJAM)

Chamado
Adicionar: © Acompanhamento & Tarefa % Documento v Solugio
Processando chama... 0

Estatisticas Histdrico de agies :

Aprovacies
() 27-11-2018 10:16
Base de Conhecinie.., /'_"‘-\n Maquina Virtual ndo esta iniciando
Itens ( Precisamos que seja analisada 3 maquina virtual APSKYPE, 3 mesma nio est3 iniciando, com isso as Audiéncias
« remotas est3o suspensas.
Custos Washington Neto
(1021}
Tarefas do projeto

Problemas

Obngado,
Mudancas
Histarico 3

Washington Neto
Todos

Figura 11 — Processando Chamado

11. Interac¢des do chamado

Acompanhamento: Recurso utilizado para a troca de informagéo entre o Usuario e o Analista.
Para cada resposta ou informagdo sobre o problema, devera ser adicionado um

acompanhamento.

Tarefa: Podera ser adicionada uma tarefa para atender aos pré-requisitos ou etapas de solugdo

do problema.

Documento: Podera ser adicionado um arquivo com as informagdes relacionadas ao chamado.

Solucio: A Solugdo devera ser detalhada neste item, podera também ser aplicada uma solugao

pré-definida da base de conhecimento, caso exista.

12. Acompanhamento dos Chamados

No exemplo a seguir, iremos realizar o atendimento de um chamado, contemplando todas as
etapas de interagdes com o usuario, incluindo a validag@o e aprovagdo do servigo por parte do
usuario, adicionar os acompanhamentos e também a inclusdo da solu¢do em uma base de
conhecimento.

Selecione 0 menu Processando Chamado ¢ Adicione um acompanhamento. Neste campo,
devera ser preenchida toda informagao relacionada a analise do chamado. Abaixo exemplo.
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Lista... Chamado - Maquina Virtual ndo esta iniciando - ID 53 (TJAM)
Chamado . ~
Adicionar ¥ ¢ Acompanhamento ™ Tarefa % Documento v Solucdo
Processando chama... 0
Estatisticas Novo item - Acompanhamento

Aprovacies

Formatos~ B J A ~ @& ~

i
—_— = — =

=\ P W o H

Base de Conhecime...

Identificamos que o Dal estd com sua capacidade Maxima. Necessario realizar o Migration de
Itens Datastors para algumas VMs
Custos
Qrigem: do M
Helpdesk « 12
Tarefas do projeto Descricio acompanhamento °
Problemas
Mudancas
Arquivo(s) (2 MB max) i
Histérico 3 Anexar arguiva por arrastar e soltar ou copiar & colar no editorSelecionar Privado Ndo
Todos
Adicionar v
Historico de acoes :
@ 27-11-2018 10:16 Chamado# descriglo 53
N Maquina Virtual ndo esta iniciando
- Pred que seja analisada a maguina virtual APSKYPE, a mesma nao estd inidando, com isso as Audiéndas
L remoras estan sIsnNensas.

Figura 12 — Adicionar Acompanhamento

13. Adicionar Aprovacio

O Técnico podera enviar uma requisicdo de aprovacdo para 0 usuario caso seja necessario
validar algum detalhe para o encerramento do chamado. Este processo ndo sera um padrao
adotado para todos os chamados (ndao é obrigatdrio), mas iremos descrever as acgles
necessdrias caso ocorra. No Exemplo a seguir o Técnico ird precisar validar se a solucdo
atendeu as necessidades do usudrio.

Clik no Menu aprovagdes, preencha o percetual minimo para avaliacdo, selecione o usuario a
ser notificado e preencha a mensagem para avaliagcdo do usuario. Abaixo o exemplo.

Lista... Chamado - Maquina Virtual ndo esta iniciando - ID 53 (TJAM)
Chamado s,
Aprovacoes
Processando chama... 2 Status de validacdo global Nao esta sujeita a aprovagdo
Estatisticas Estado

- Aprovacies Um minimo de validagdo & necessdria 100% v Salvar

Base de Conhecime...

Novo item - Aprovacao TIAM
Itens
Usudrio do pedido da validacio glpi.technician (1036)
Custos
Usuaro -
Aprovador _
Tarefas do projeto Washington neto (1021) . i

O Servidor esta operacional. Favor avaliar s¢ o chamado pode ser encerrado. |
Problemas

Comentdrios
Mudancas

Histdrico 8 Adicionar

Todos
Aprovacio para ofs) chamado(s)

Enviar uma requisicio de aprovacio

Figura 13 — Adicionar Aprovacao



TRIBUNAL DE JUSTICA DO ESTADO DO AMAZONAS

14. Encerramento do Chamado

Uma vez que a solucdo foi aprovada pelo usuario, o analista devera encerrar o chamado e
cadastrar a solugdo adotada e registrar na base de conhecimento.

Na categoria Solugdo, preencha a descrigdo detalhada dos passos necessarios para resolver o
problema, selecione sim na opg¢do Salvar e adicionar a base de conhecimentos. O chamado sera
encerrado.

Lista...

Chamado - Maquina Virtual ndo esta iniciando - ID 53 (TJAM)

2 om.- v Solucso

Chamado

Adicionar: ¢ Acompanhamento & Tarefa

Processando chama... 4

Estatisticas Chamado - ID 53 TIAM

Aprovaces 1 Modelo de solucdo i Pesquisar uma solugio

Base de Conhecime... Tipo da solugio v i

Itens Salvar & adiconar & base de conhecimentos Sim

Custos Fomatos~ B J A~-~HB -~ EE EH & & ©

Tarefas do projeto

Maguina Virtual ndo inicia devido a DataStore com baixa capacidade de armazenamento
Problemas

Mudancas Passcs realizados
Histdrico 13

- Realizar Migration de DataStore de algumas VMs.
Todos

Descrigdo 2 - Liberar espago de armazenamento no datastore onde a YM ests alocada
3

- Inicializar a Magquina Virtual

Criado em 27-11-2018 10:16 (itima atualizacdo em 27-11-2018 10:31

Salvar

Figura 14 — Encerramento Chamado

O Técnico pode utilizar também um modelo de solucdo padrdo para resposta ao chamado,
verifique as respostas cadastradas e utilize a que melhor atende ao catalogo de servico. Desta
forma o técnico pode utilizar um texto padrdao no encerramento do chamado. Abaixo um
exemplo de como utilizar o recurso.

O Acompanhamento & Tarefa ¥ Documento v Solucdo
Chamado - 1D 140 TIAM
Modelo de selugde ‘ | Liberar Acesso & Internet (1) = lio

Tipe da solugiio | LiberscBo de Acesso (1) + |8 ©

Salvar @ adicionar & base da conhacimentos | -éo . |

Fomatos~ B J A -H - & (=

Enf a 3o fol atendida.

5 que a sua

‘ Acesszo liberado.

Atenciosamanta,

BVTIC

Descrigho

Figura 15 — Modelo de Solugdo 10
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Outro recurso interessante é a base de conhecimento. O Técnico pode pesquisar também uma
solucdo na base de conhecimento. Selecione a opg¢do Pesquisar uma Solugdo e pesquise a
solucdo mais apropriada para o caso através da barra de pesquisa ou na aba de navegacao.

A solucdo pode ser apenas consultada ou utilizada também como Solugdo do chamado. Segue
abaixo um Exemplo.

Pasquisar | Navegar || Gersnciar

|nstalscic/Manutencis de Computader Pesquisar

Exibir fndmero de itens) | 15 | pigine azual em OOF paisagem ~ | B De 1 para 1 de 1
Assunto Categoris
Frre: 9. Ortentagies  Usar como
POLITICA DE SENHAS ana Téenicos solugho

TIAM - EVTIC - INFRLL BOUITICA D SEi-AS rISTORICO DF VERSAS DE DOCUMENTD Vernds Dats Dwsorchs Eaiter 1.9 C4/0030LE Primesy. Versdo Jowel Nantes Junor INTROOUCED & serfa & 5 prrers infa e protesic contn smespes
B sguraeck O rE0E. deptederimenis dessnl MERLRS fErEm onginaios intema ou exleenameste. & fraldods dests poiles £ prodelads pane profege’ 21 rECUMTcE DrpRAIaCaned O mede. Suginde serhes fotey. [uslsmente om g
profeghs desaus senhes. ¢ estabeiestnds wm bemps saimwms ertee 84 sRzmcber et sechas. Lims senhs mesosts pode sauler em soeses nbe o -]

Exibir (ndmere de itams) | 19 - | Pagina arual em POF paisagam « | B De 1 para 1 de 1

Figura 16 — Base de Conhecimento

15. Histérico do Chamado

O historico do chamado exibe todos os detalhes do atendimento, acompanhamentos,
aprovagoes, solugoes e etc. Cada tipo de interagdo € representado por uma cor diferente, o que
facilita a identificacdo das agdes. Abaixo um exemplo:

Lista... Chamado - Magquina Virtual ndo esta iniciando - ID 53 (TJAM)

Chamado Historico de agﬁes 2

Processando chama... §

Ectutiaticas Maquina Vintual ndo inicia devido 3 DataStore com baixa capacidade de amazenamento @ 27-11-2018 10:39
Aprovacbes i
'

Base de Conbecime.., Rafeaz eakeacos

Glpi.technician
Tens (1036} i
o 1 - Realzar Migrabion de DataStore de algumas VMs,
o 2 - Liberar espago de armazenamento no datastore onde a VM astd alocada
3-- Inmmalizar 3 Magquina Virtual
Problemas
Mudancas
Hivicics w Resposta de pedide de validagdo = © z7-11-2018 1031
Concedida
Todas Mzguina Operacional. Servigo condluido. ™~
L
Washington Neta
{1021} i
Pedido de validacSo == Washington neto (1021) Fi @ 27-11-2018 10:28
O Servidor esta operacional. Favor avaliar se o chamado pode ser
encerradn. <~
L
Glpi.technician
(1036) i

Disponbilizade volume de armazenamento no DataStore: A maguina witual foi [# (& 27-11-2018 10:25
inigiada.
Figura 17 — Histérico do Chamado
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