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Introdução

O GLPI (Gestão Livre para Parque de Informática) trata-se de uma plataforma de código 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 rápida, eficiente e interativa, 
pois tanto o responsável pela resolução quanto o solicitante podem acompanhar o andamento do 
processo, podendo assim, melhorar a qualidade do atendimento.

Fluxograma de trabalho
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Figura 1: Fluxograma dos chamados do GLPI



Instruções de uso

Acessar Sistema

Para acessar o sistema de chamados deve ser acessado o link, https://glpi.ifpr.edu.br/ , inserir os 
dados de usuário e senha, que são os mesmos utilizados para acessar o SEI.
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Figura 2: Tela de login

https://glpi.ifpr.edu.br/


Tela inicial

Após efetuar o login, será exibido a tela inicial com os menus e informações sobre o número de 
chamados em cada status, bem como a opção de abrir um novo chamado e, a direita, itens que 
fazem parte da base de conhecimento. Também é possível observar o campus ao qual o servidor está
associado e o nível de acesso que o servidor possui. Por padrão, o nível é “Self-Service”. 
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Figura 3: Tela inicial, contendo informações sobre chamados e base de conhecimento.



Status Chamados

Novo: Todo chamado registrado sem atribuição de técnico.

Processado (Atribuído): Chamado atribuído ao técnico responsável.

Processado (Planejado): O chamado foi atribuído, e será atendido conforme o planejamento técnico.

Pendente: Status que sinaliza a dependência de terceiros, equipamentos ou algo que não esteja 
relacionado com o usuário ou o técnico.

Solucionado: Chamado solucionado.

Fechado: Chamado fechado. 
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Abrir Chamado

Após efetuar o login, e clicar em “Cria um chamado” no menu superior ou no box de chamados 
abrirá uma tela onde deverá preencher um formulário com as informações referentes ao chamado.

Tipo

Caracterize o chamado, informando se é incidente ou se é uma requisição. 

Exemplo: 

Se for uma solicitação de permissões, é uma requisição; 

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

Categoria

Define a categoria do incidente ou da requisição. 

Exemplo: 

Se for uma solicitação de acesso ao SIPAC, selecione a categoria SIPAC.

Obs.: As categorias referentes ao campus sempre serão exibidas por último na caixa de seleção.
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Figura 4: Tela de criação de um novo chamado



Tipos de Hardware

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

Localização

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

Obs.: As localizações referentes ao campus sempre serão exibidas por último na caixa de seleção.

Observadores

Neste campo é possível adicionar outros servidores que você deseja que acompanhem o chamado. 
Se for o caso, deve informar o e-mail do mesmo.

Título

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

Ex.: “Requisição de instalação de software – Laboratório”

Descrição

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

Arquivo

É possível anexar print de telas, além de outros documentos para ajudar a detecção do problema. 
Para solicitação de permissões e/ou chefia ou é obrigatório anexar a Portaria publicada no DOU.

Enviar Mensagem

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

Após a abertura de um chamado pode visualizar os chamados abertos clicando em “Chamados” no 
menu superior.

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

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

No detalhamento do chamado pode ser editado a descrição do problema, anexar um novo 
documento, alterar a categoria ou associar um elemento (equipamento).
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Figura 5: Tela de listagem dos chamados não fechados
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Figura 6: Detalhamento do chamado



Adicionar Acompanhamento

Para adicionar acompanhamentos deve-se, primeiramente, acessar a página de detalhes do chamado,
na sequência a aba “Acompanhamentos”, no menu lateral esquerdo, e então adicionar um 
acompanhamento ou documento. Tanto o servidor solicitante quanto o responsável pela resolução 
podem adicionar acompanhamentos ao chamado.

Além da possibilidade de adicionar acompanhamentos ou documentos é exibido o histórico de 
ações referentes ao chamado.
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Figura 7: Página para adição de Acompanhamentos ou Documentos e histórico de ações.



Aprovação do Chamado

Após finalizar as atividades solicitadas, o responsável deve adicionar uma solução para o chamado. 
O solicitante pode aprovar a solicitação e encerrar o chamado ou então adicionar os comentários 
pertinentes e recusar a solução. No caso de aprovação, os comentários são opcionais.
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Figura 8: Tela para aprovar ou recusar a solução.



Considerações Finais
Qualquer dúvida quanto à utilização do sistema GLPI, favor entrar em contato com a equipe de 
Tecnologia da Informação de seu Campus ou Reitoria. 

Não temos a pretensão de exaurir todas as questões a respeito do GLPI neste manual, por isso 
contamos com sua colaboração para o aperfeiçoamento do mesmo. 
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