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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 de suporte. Para realizar as alteracdes, 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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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 servico da organiza¢do 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 8 — Criando um chamado - Legenda
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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 9 - 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. Acompanhando o Chamado

Para acompanhamento do chamado, o usuario devera selecionar o chamado, este deve estar
listado em alguma categoria de status citada acima.
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Selecione o chamado e faga o acompanhamento do mesmo, verifique se o mesmo ja foi
atribuido a algum técnico ou grupo, verifique se existe alguma informagao adicionada pelo

técnico responsavel, abaixo um exemplo.

“hamado

*rocessando chama...

‘statisticas

\provacbes

jase de Conhecime...

tens

fistérico

fodos

Lista...

i

Data de abertura 30-11-2018 09:02

Chamado - Instalacdo/Manutenc¢do de Computador - ID 79 (TJAM)

Oltima

atualizacdo

Tempo para
aceitar

Internal time to

Urgéncia

Impacto

Prioridade

Tipo *

Stat—)

own

Ator

Figura 10 — Tela do Chamado

30-11-2018 09:33 por glpi.technician (1035)

Incidente

Processando (atnbuido)

Média

Médio

Media

& Washington neto (1021) i =

Chamado - ID 70 (TIAM)

Por

Tempo para
solucao

Tempo interno

para solucdo

Categoria *

Origem da
requisicao

Aprovacéo
Localizagdo *

Elementos
associados

Washington neto (1021)

1. Suporte Usudrios > Instalagio/Manutencdc de Computador

Helpdesk

Nio estd sujeita a aprovagio

Arnoldo Peres > 12 Andar - DVTIC Datacenter

—

Atribuido para

& glpi.technician (1036) i

Para verificar e realizar o acompanhamento do chamado, click no menu Processando
Chamado. Nessa opgao ¢ possivel visualizar as interagoes do técnico que atendeu ao chamado e
acompanhar os detalhes do atendimento ao encerramento. O usudrio também podera inserir
anotagoes, adicionar respostas e interagir com o técnico que atendeu ao chamado.

Chamado

Adicionar :

Processando chama... 2

Estatisticas

Aprovacies

Base de Conhecime..

Itens

Histérico

Todos

Figura 11 — Acompanhamento do Chamado

©  Acomp,

Histérico de acoes :

® 20-11-2018 09:02

)
L

Instalagdo/Manutencio de Computador
#2 Favor preencher as informagdes abaxo £ 2

Washington Neto

(1021)

—

Realizada a instalacdo do LibreOffice.

O problema de travamenteo foi re

Identificamos gue o Microsoft Office esta expirado, por este mobivo o software

Necessdno Aplicar hcenga ou realizar a instalagdo do LibreCffice.

Chamado# descrigdo 79

@ 30-11-2018 02:32
T s
Glpi.techniaian (1036]
i

(@ 30-11-2018 09:30
()
L )

Glpitechrican (10356)
H
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11. Aprovacio do Chamado

O usuario podera também receber uma solicitacdo de aprovagdo do técnico caso seja necessario
validar algum detalhe para o encerramento de um chamado. Este processo nio sera um
padrio adotado para todos os chamados, mas iremos descrever as agdes necessarias caso
ocorra. No Exemplo a seguir o Técnico iré precisa validar se a solugo atendeu as necessidades

do usuario.

Para isto, acesse o menu aprovagdes e verifique se existe alguma requisi¢do de aprovagdo, caso
sim, valide se o seu problema foi solucionado. Abaixo exemplo.

Chamado
Processando chama... 3
Estatisticas

‘ Aprovacies 1
Base de Conhecime...
Itens
Histarico 11

Todos

Lista... Chamado - Instalacdo/Manutencio de Computador - ID 79 (TJAM) ve >
Aprovacies
Status de validagdo glabal Esperando por uma validagio
Estado Esperando por uma validacio (100%)

Wm minimo de vakidacio é necessdna 100% - m

Aprovacéo para o(s) chamado(s)

Status de Comentarios da

Data da Usubrio do pedido .
Estado ~ da valid Comentarios da requisicdo aprovacho Aprovador validagho
e Informamos gue o Froblema foi solucionado. ol
- E!DG:;;%Q“D;; égji 018 glpi.technician (1036) Gostariamos de confirmar se este atendimento :‘:l:lhér:g?r;
4 pode ser encerrado? siras,
Data da Usudrio do pedido : = Status de Comentarios da
Estado requisicio da validacio Comentarios da requisicio SiAE Aprovador validacio

Figura 12 — Aprovagao do Chamado

Caso o problema tenha sido solucionado, conceda sua aprovagdo e descreva as observacdes

necessarias, apos esta etapa o chamado podera ser encerrado. Abaixo o exemplo.

Chamado
Processando chama...
Estatisticas
Aprovacies

Base de Conhecime,..
Itens

Histérico

Todos

Lista...

Chamado - Implantacdo/ Configuracdo do Sistema de Help Desk - GLPI - ID 73 (1

Aprovagies

Status de validacdo global Esperando por uma validagdo

Estado Esperando por um
Um minimo de validagdo é necessdria 0% v m

Aprovacdo - ID 3 TIAM

Usudrio do pedido da validagdo glputechnician (1036)
Aprovador Washington neto (1021)
Comentarios Informamos que o seu problema foi solucionado. Gostariamos de confirmar se podemos ¢
Status do pedido de validagdo Esperando por uma validagdo

Sttuagdo da minha validagdo ‘ Concedida -

‘ O Problema foi solucionado. |
Comentarios da validagdo
(Opcional quande aprovade)

e " |

Aprovaclo para o(s) chamado(s)

Figura 13 — Validar Aprovacao 8
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12. Historico do Chamado

Quando o chamado for encerrado pelo técnico, o usuario podera visualizar o histoérico do
mesmo com todos os detalhes do atendimento, acompanhamento, aprovagdes, solugdes e etc.
Cada tipo de interagdo ¢é representado por uma cor diferente, o que facilita a identificacdo das
acoes. Abaixo um exemplo:

Lista... Chamado - Instalacdo/Manutencdo de Computador - ID 79 (TJAM)

Chamado = 2 2
Historico de acoes :

Processando chama... 3

Satisfacio Removido o pacote do Office que estava axpirado e instalado o LibreOffice G) 30-11-2018 13:16
Estalisticas ‘

«
Aprovaches 1

Glpi-technician
Base de Conhecime... (1036) i
ttens Resposta de pedido de validagdo : # @ 30120181313
Concedida

Custos —) Aprovado. ~

L]

Tarefas do projelo

Washington Neto

7
Problemas {1021) i

Mudancas

Pedido de validac3o => washington nete (1021) v 4 30-11-2018 09:41
HistSrico - ' Lr;feorﬂ:‘r::tsaﬂ::dz l:reurb:‘::::éggm:mnada. Gostariamos de confirmar se este ~
Todos @
Glpi.technician
(1036} i
Realizada a instalacio do LibreDffice.[ # @ 30-11-2018 09:32

‘ © problema de travamento foi resolvido.

B

Figura 14 — Histérico do Chamado

O usuadrio sera notificado por E-mail a cada interagdo do técnico, ou seja, toda vez que o técnico
inserir uma nova informagao ao chamado e/ou realizar o encerramento apés aplicar a solugdo, o
usuario sera sempre notificado por e-mail.

13. Pesquisa de Satisfacio
Quando o chamado for encerrado, o usudrio recebera uma notificagcdo por e-mail para participar
da pesquisa de satisfagdo e surgira na tela home do GLPI os chamados que irdo ser avaliados

pelo usuario. Esta pesquisa é importante para a melhoria continua dos servigos prestados pelas
equipes do Tribunal de Justica do Amazonas.

Segue abaixo um modelo de pesquisa de satisfagédo.

Pesquisa de satisfacdo o
Requerente Elemc_antos Descrigdo
associados
1D: Washington neto Instalacio/Manutencio de
150 (1021) i Geral mumm o tador (150) (0 - 0)

Figura 13 — Pesquisa de Satisfacao

Click no titulo do chamado e preencha a pesquisa de satisfagdo.
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Na pesquisa, o usuario poderd avaliar o atendimento do técnico, assim como adicionar

observagdes a respeito do chamado, pontos positivos, pontos negativos e/ou sugestdes de
melhorias.

Chamado - Instalacdo/Manutencdo de Computador - ID 150 (TJAM)

Satisfacdo - ID 46

Satisfagdo com a soluglio do chamado ‘ 5[w]

| © atendimento foi realizado de forma agil e
| téenice. |

‘ | enciente pelo

Comentamos

10



