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Introducao

O GLPI (Gestdo Livre para Parque de Informatica) trata-se de uma plataforma de codigo fonte
aberto de helpdesk utilizada para o gerenciamento e registro de chamados e ativos que auxiliam nas
tarefas de controle e resultam em respostas aos chamados de forma rapida, eficiente e interativa,
pois tanto o responsavel pela resolu¢ao quanto o solicitante podem acompanhar o andamento do
processo, podendo assim, melhorar a qualidade do atendimento.

Fluxograma de trabalho

Fluxograma chamados GLPI

= ) Servidor aprova a
Inicio —> Acessar Sistema solugéo do oﬁamado?

Deseja visualizar Deseja adicionar N&o Sim
um chamado? um acompanhamento?
i N& Si i
Sim °° 'm Acompanhar o Sim
chamado
Deseja abrir N&o Né&o

um chamado?

Y

. Adicionar
@@ acompanhamento
Atribui o chamado ao
servidor responsavel

Servidor Requisitante

Servidor Responsavel

Responsavel é ]
notificado Responsavel
soluciona o chamado

Figura 1: Fluxograma dos chamados do GLPI
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Instrucoes de uso

Acessar Sistema

Para acessar o sistema de chamados deve ser acessado o link, https://glpi.ifpr.edu.br/ , inserir os
dados de usuario e senha, que sao os mesmos utilizados para acessar o SEI.

Glpi

Lembrar me

GLPI Copyright (C) 2015-2018 Teclib' and contributors - Copyright (C) 2002-2015 INDEP

Figura 2: Tela de login
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Tela inicial

Apbs efetuar o login, serd exibido a tela inicial com os menus e informagdes sobre o niimero de
chamados em cada status, bem como a opc¢ao de abrir um novo chamado e, a direita, itens que
fazem parte da base de conhecimento. Também é possivel observar o campus ao qual o servidor esta
associado e o nivel de acesso que o servidor possui. Por padrao, o nivel é “Self-Service”.

Home CAMPUS BARRACAD (estrutura de drvors) Self-Service
Cria um chamado + Questoes mals populares
Chamados NUMEera | Permisstes de Perfis de Usudrio do SIGAA
Hove a I Fui designado para chefiar uma unidade (FG). O que devo fazer para tes
esta chef {...)
Frocessando (atribuido ) 1 .
| Como fago para oriar usuarios no SIPAC
Processando (planejada) a . .
I Informagées necessirias para criacio de usudrio
Pendente a
I Preciso de acesso 3 outra unidade. Como de devo praceder?
Solucionado ] X . .
| Acesso a0 Mbduio Patriménio. O gue é preciso?
Fechado 1
I suporte a Sistema da Biblicteca - PERGAMUM
Excluide o .
| sIGAA - Froblema com Faltas que n#o aparecem no Boletim /Histérico.
| SIGAA - Impedimentas na consolidacio de turma.
. | Histérico apresenta aprovacdo,/ reprovacio de freqléncia por
Anotagbes plblicas componente curricular (...}
Feads RSS plblicas Entradas Recentes

| comwo altero, excluo ou Inciuo um iNteressando em um processo?
I suporte a Sistema da Biblicteca - PERGAMUM
| Acesso a0 Mbduio Patriménio. O gue é preciso?

I Histérico apresenta aprovacio/ reprovacio de freqisénca por
companente curricular (..}

| s1GAA - Divergéncia entre carga horiria cbrigatéria ¢ a da estrutura
ourricular, (...}

| 5IGAA - Impedimentos na consolidacio de turma.

| 5IGAA - Probiema com Faltas que ndo aparecem no Boletim fHistdrico.
I Permissdes de Perfis de Usudrio do SIGAA

| Informagées necessirias para crizcio de usudria

I Preciso de acesso a cutra unidade. Como de devo procedes?

Ultimas entradas atualizadas
I Preciso de acesso a outra unidade. Como de devo proceder?
| Permissées de Perfis de Usudrio do SIGAA
| Como fago para criar usuirios no SIPAC
| Acessc a0 Médule Patriménia. © que é precisa?
| como aitero, exciuo ou incluo um interessando em um processo?

I Histérico apresenta aprovacio,/ reprovacio de fregiséncia por
companente curricular (..}

| s1GAA - Impedimentos na consolidacio de turma.

| SIGAA - Divergéncia entre carga hordria chrigatéria ¢ a da estrutura
curricular. (.}

| 5IGAA - Froblema com Faltas que n#o aparecem no Boletim /Histérico.

| Suporte a Sistema da Biblioteca - PERGAMUM

GLPE9.2.4 Capyright (C] 20052018 Taelib' and contributers - Copyright (€] 20035 7015 INDEPNET Duvelepmant Taam

Figura 3: Tela inicial, contendo informagdées sobre chamados e base de conhecimento.
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Status Chamados

Novo: Todo chamado registrado sem atribuicao de técnico.
Processado (Atribuido): Chamado atribuido ao técnico responsavel.
Processado (Planejado): O chamado foi atribuido, e sera atendido conforme o planejamento técnico.

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

Solucionado: Chamado solucionado.

Fechado: Chamado fechado.
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Abrir Chamado

Apos efetuar o login, e clicar em “Cria um chamado” no menu superior ou no box de chamados
abrira uma tela onde devera preencher um formulario com as informacdes referentes ao chamado.

? W £¥ THIAGO AULER WIDECK ...

Cria um chamado Chamados FAQ
Home CAMPUS BARRACAO (estrutura de arvore)
Descreva o incidente ou a requisicdo (IFPR > INSTITUTO FEDERAL DO PARANA > CAMPUS BARRACAO)
Tipa Incidents v
Categariz ™
fcompanharpor eemal 5
Me informe sobre 35 acfes tomadas
c E-mail: thiago.wideck@ifpredu br
Tipo de hardware Gerzl + Adicionar
Localizacio ™
&

Acompanhar por e-mall  im ¥

Observadores E-mail:

+
Titulo ®

Descrigio

Arraste e solte seu arquivo aqui, ou

Escolner arquives | Nenhum arquive selzcionado

Figura 4: Tela de cria¢do de um novo chamado

Tipo

Caracterize o chamado, informando se é incidente ou se é uma requisicao.
Exemplo:

Se for uma solicitacdo de permissdes, é uma requisicao;

Se for uma solicitacao reportando mensagem de erro, é um incidente.

Categoria

Define a categoria do incidente ou da requisigao.
Exemplo:
Se for uma solicitacao de acesso ao SIPAC, selecione a categoria SIPAC.

Obs.: As categorias referentes ao campus sempre serdo exibidas por tltimo na caixa de selecao.
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Tipos de Hardware

Caso o chamado seja relacionado a um equipamento associado ao seu usuario, deve selecionar o
equipamento.

Localizacao

Para itens referentes a reitoria, deve ser selecionado o campus de origem e para suporte local, deve
ser selecionado a sala correspondente.

Obs.: As localizacoes referentes ao campus sempre serdo exibidas por tltimo na caixa de selecao.

Observadores

Neste campo € possivel adicionar outros servidores que vocé deseja que acompanhem o chamado.
Se for o caso, deve informar o e-mail do mesmo.

Titulo

Informe um titulo que caracterize como um resumo para o chamado.

Ex.: “Requisicdo de instalacdo de software — Laborat6rio”

Descricao

Utilize o campo para descrever de forma clara, objetiva e detalhada o sistema, a situagao, o servidor
e o problema que deram origem ao incidente/requisicao.

Arquivo

E possivel anexar print de telas, além de outros documentos para ajudar a deteccio do problema.
Para solicitacdo de permissdes e/ou chefia ou é obrigatério anexar a Portaria publicada no DOU.

Enviar Mensagem

Preencha os dados solicitados de acordo com a solicitacdo que deseja fazer e entdo clique em
“Enviar Mensagem”
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Acompanhar o chamado

Apos a abertura de um chamado pode visualizar os chamados abertos clicando em “Chamados” no

menu superior.

guésdoprasii ? W 4 THIAGO AULER WIDECK ... [

Cria um chamado Chamados FAQ
Home 4 CAMPUS BARRACAO (estrutura de arvore) Self-Service
* Caracteristicas - Status v é v N3o fechado + Pesquisar
Exibir (nimerc ds iters) 13« w O De 1 para 1 de 1
- . Tempo
P Atribuido Atribuido . e N
D Titulo Status  Datade Ultima o idade  REquerente - 7 o7 Categoria  para- Grupo Ultimaedicio Origemda |\ opop 5,  Para
abertura atualizacio Requerente  Fre " e por requisicéo solucio
excedido
33,716 Problema na o] 21-11-  21-11-2018  Media THIAGO AULER Suporte = Problemas GLPI THIAGO AULER Helpdesk ~ REITORIA > Ndo
integracio do GLPI Processando 2019 10:25 WIDECK Problemas WIDECK DTIC
com Grafana (atribuido)  10:25 WIDECK com GLPI WIDECK i
. o Tempo
Foe Atribuido Atribuido A - §
D Titulo Status Data de Ultima o idade Requerente- 7 o7 Categoria  para-Grupo Ultimaedicio Origemda |\ oppop 05,  Para
abertura atualizacdo Reguerente Técnico -y por requisicao solucido
excedido
Exibir (nimerc ds iters) 13+ De 1 para 1 de 1
GLPI 9.2.4 Copyright (C) 2015-2018 Teclib' and il - Copyright (C) INDEPNET Team

Figura 5: Tela de listagem dos chamados ndo fechados

No topo pode ser alterado o filtro de chamados de acordo com a necessidade, no exemplo esta
sendo exibidos todos os chamados com status diferente de fechado.

Para visualizar os detalhes referentes ao chamado deve-se clicar no titulo do chamado que deseja

visualizar.

No detalhamento do chamado pode ser editado a descri¢ao do problema, anexar um novo
documento, alterar a categoria ou associar um elemento (equipamento).

Manual de usuario — GLPI — Campus Barracdo — Versao 1 — 12/12/2019 Pagina 9



Home +

Lista...

Chamado
Acompanhamentos 0
Estatisticas

Base de Conhecimento
Ttens

Histérico 3

Todos

BEE INSTITUTO FEDERAL
]

Data de
abertura

Ultima
atualizagio

Tempo para
aceitar

Tempo interno
para possuir

Tipo

Status

Impacto

Prioridade

Ator

Titulo *

Descricio * i

Chamados

relacionados

Arquivo (32 MB

max) i

Parana

? *

£ THIAGO AULER WIDECK ... [

CAMPUS BARRACAOQ (estrutura de arvore) Self-Service v

Chamado - Problema na integracao do GLPI com Grafana (IFPR > INSTITUTO FEDERAL DO

PARANA > CAMPUS BARRACAO) o

Chamado - ID 33716 (IFPR > INSTITUTC FEDERAL DO PARANA > CAMPUS BARRACAOQ)

21-11-2019 10:25 Por THIAGO AULER WIDECK WIDECK

21-11-2019 10:25 por THIAGO AULER WIDECK WIDECK

Tempo para
salucio

Tempo interno
para solucdo

Categoria * Suports > Problemas com GLPI v | i

Origem da

Processando (atribuida) e
requisicio

Helpdesk

Aprovacio  Nio ests sujeita 2 aprovacio
Midi Localizacio®  REITORIA > DTIC
Midia el [ —— ~ Adicionar
associados
Requerente Observador

Atribuido para

& THIAGO AULER WIDECK WIDECK i & 48 Problemas GLPI - i

Problema na integrac3o do GLF| com Grafana

Fiz a instalagio da software Grafana para analise & scompanhamento da infrasstrutura do campus Barrscio & gostaris de uliiza-o pars monitorar os chamados =
acompanhamenos do GLPI.

Ao tentar a conexSo utilizando o plugin hitps:ginub.comiddurieuxiglpi_ape_grafana dispara o seguinte ero:
"Access to XMLHttpRequest at ‘hitps2//glpi.for.edu briapirest phpintSession’ (redirected from

‘np:/imenitoramento. barrscac. intra:3000/ap Y2 ion’) from enigin hup:
policy: Request header field x-ds-authorization is not allowed by Access-Control-Allow-FHeaders

i _barraca intra:3000° has been blocked by CORS
in prefiight response "

Solicito 3 ativagSo do CORS cormespendents pars que seja possivel a integracio

Arraste e solte seu arquive agui, ou

Escolher arquives | Nenhum arquive selecionado

Salvar Colocar na lixeira

GLPI 9.2.4 Copyright (C) 2015-2018 Teclib” and contributors - Copyright (C) 2003-2015 INDEPNET Development Team

Figura 6: Detalhamento do chamado
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Adicionar Acompanhamento

Para adicionar acompanhamentos deve-se, primeiramente, acessar a pagina de detalhes do chamado,
na sequéncia a aba “Acompanhamentos”, no menu lateral esquerdo, e entdo adicionar um
acompanhamento ou documento. Tanto o servidor solicitante quanto o responsavel pela resolucao
podem adicionar acompanhamentos ao chamado.

Além da possibilidade de adicionar acompanhamentos ou documentos € exibido o histérico de
acoes referentes ao chamado.

? W THIAGO AULER WIDECK .. (B

Cria um chamado

Home CAMPUS BARRACAO (estrutura de arvore) Self-Service

Chamado - Problema na integracéo do GLPI com Grafana (IFPR > INSTITUTO FEDERAL DO

Lista... -
PARANA > CAMPUS BARRACAQ)

Chamado -

Adicionar: ¢ Acompanhamento % Documento
Acompanhamentos a
Estatisticas Histérico de acées :
Base de Conhecimento

@ 21-11-2019 10:25 Chamado# descrigso 33716
Itens N Problema na integracdo do GLPI com Grafana

L g Fiz a instalagdo do software Grafana para analise e acompanhamento da infraestrutura do campus
Histérico 6 @, Barracdo e gostaria de utiliza-lo para monitorar os chamados e acompanhamentos do GLPL.
Todos THIAGO AULER Ao tentar a conexdo utilizande o plugin https://github.com/ddurieux/glpi_app_grafana dispara o
WIDECK WIDECK i seguinte erro:

"Access to XMLHttpRequest at "https://glpi.ifpr.edu.br/apirest.php/initSession’ (redirected from
"http://monitoramento.barracao.intra: 3000/ api/datasources/proxy/2/initSession’) from origin
"http://monitoramento.barracao.intra:3000' has been blocked by CORS policy: Request header field x-
ds-authorization is not allowed by Access-Control-Allow-Headers in preflight response.”

Solicito a ativacdo do CORS correspondente para que seja possivel a integracdo

GLPT 9.2.4 Copyright (C) 2015-2018 Teclib' and contributors - Copyright (C) 2003-2015 INDEPNET Development Team

Figura 7: Pdgina para adi¢do de Acompanhamentos ou Documentos e historico de agoes.
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Aprovacao do Chamado

Apos finalizar as atividades solicitadas, o responsavel deve adicionar uma solucdo para o chamado.
O solicitante pode aprovar a solicitacdo e encerrar o chamado ou entdo adicionar os comentarios
pertinentes e recusar a solugdo. No caso de aprovacao, os comentarios sdo opcionais.

PortuguisdoBrasit ? W & THIAGO AULER WIDECK .

Cria um chamado Chamados Reservas FAQ

Home CAMPUS BARRACAO (estrutura de arvore) Self-Service -

Chamado - Problema na integracédo do GLPI com Grafana (IFPR > INSTITUTO FEDERAL DO .

e PARANA > CAMPUS BARRACAQ)
Chamade .
Adicionar : | & Documento
Acompanhamentos 1
Estatisticas Aprovacdo da solucéo

Base de Conhecimento

Comentarios

Itens (Opcional quando aprovade)
Histérico 6

Aprovar a solugéo Recusar a solugio
Todos = 5 G

Historico de acdes :

Configuragdo realizada @ 13-12-2019 10:03
G
THIAGO AULER
WIDECK WIDECK i

@ 13-12-2019 10:01 Chamado# descricio 34076
" Problema na integracdo do GLPI com Grafana
§ Fiz a instalacdo do software Grafana para analise e acompanhamenteo da infraestrutura do campus
U ) Barracdo e gostaria de utiliza-lo para monitorar os chamados e acompanhamentos do GLPI.
THIAGO AULER Ao tentar a conexio utilizando o plugin https://github.com/ddurieux/glpi_app_grafana dispara o
WIDECK WIDECK i seguinte erro:

“Access to XMLHttpRequest at "https://glpi.ifpr.edu.br/apirest.php/initSession’ (redirected from
"hitp://monitoramento.barracaoc.intra: 3000/api/datasources/proxy/2/initSession’) from origin
"hittp://monitoramento.barracao.intra:3000' has been blocked by CORS policy: Request header field x-
ds-authorization is not allowed by Access-Control-Allow-Headers in preflight response.”

Solicito a ativacdo do CORS correspondente para que seja possivel a integracdo

GLPI 9.2.4 Copyright (C) 2015-2018 Teclib’ and contributors - Copyright (C) 2003-2015 INDEPNET Development Team

Figura 8: Tela para aprovar ou recusar a solugdo.
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Consideracoes Finais

Qualquer davida quanto a utilizacao do sistema GLPI, favor entrar em contato com a equipe de
Tecnologia da Informacdo de seu Campus ou Reitoria.

Nado temos a pretensdo de exaurir todas as questoes a respeito do GLPI neste manual, por isso
contamos com sua colaboracdo para o aperfeicoamento do mesmo.
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