4. Atendendo Chamado

Vizualizando a tela de um chamado

No painel de chamados, ao clicar no titulo de um chamado, vocé sera redirecionado para uma
pagina semelhante a esta:
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No painel do chamado, ao lado do titulo aparece o nimero do ID, que corresponde ao niumero do
chamado no GLPI. A direita, encontra-se o painel de detalhamento do chamado. Destaco os
seqguintes itens:

Item Descricao / Funcao
Data de Indica o momento em que o chamado foi criado.
abertura
Tipo Classifica o chamado (ex.: Incidente, Requisicao).
Categoria Define a area ou projeto relacionado ao chamado (ex.: Projetos de Atendimento).
Status Mostra a situacao atual do chamado (ex.: Novo, Em atendimento, Resolvido).
Origem da Informa como o chamado foi aberto (ex.: Helpdesk, e-mail, portal).
requisicao

Urgéncia Representa a necessidade de solucdo rapida (ex.: Baixa, Média, Alta).



Descricao / Funcao

Item
Impacto Indica o efeito que o problema causa na organizacao (ex.: Baixo, Médio, Alto).
Prioridade Resultado da combinacdo entre urgéncia e impacto, definindo a ordem de atendimento.

Duracao total

Tempo total gasto no atendimento do chamado.

Usado para identificar chamados que foram originalmente abertos no Sistema SINAPSE.

ID externo
Atores Lista os envolvidos no chamado: requerente, observador e técnico atribuido.
Requerente Pessoa que abriu o chamado. E quem solicita o atendimento ou reporta o problema.
Observador Usudrio que acompanha o chamado, mas nao atua diretamente no atendimento. Recebe
notificacdes e pode visualizar o andamento.
Técnico Profissional responsdvel por executar o atendimento e resolver o chamado.
atribuido
Itens Relaciona equipamentos, softwares ou recursos vinculados ao chamado.
Niveis de Exibe os acordos de nivel de servico (SLA) aplicaveis ao chamado.
servicos
Objetos Mostra vinculos com outros chamados ou objetos de assisténcia.

relacionados

Salvar
) Salvar

Grava as alteracodes feitas no chamado.

Status do chamado

Os chamados no GLPI passam por diferentes status que indicam sua situacao atual no fluxo de
atendimento. Cada status representa uma etapa especifica, desde o registro inicial até o
encerramento definitivo.

A sequir, apresenta-se na planilha os tipos de status do chamado e suas respectivas descricoes.

Status Descricao

Novo Chamado recém-registrado no sistema, aguardando
andlise, aprovacao ou atribuicdo para inicio do
atendimento.
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Status

Aprovacao

Em atendimento (Atribuido)

Em atendimento (Planejado)

Pendente

Solucionado

Fechado

Atribuir chamado

Descricao

Chamado aguardando a aprovacao de um responsavel
antes que o atendimento possa ser iniciado ou tenha
continuidade.

Chamado atribuido a um técnico ou equipe responsavel,
que estd realizando ou iniciando o atendimento da
solicitacdo.

Chamado com atendimento programado para uma data ou
horario especifico, aguardando a execucdo conforme o
planejamento definido.

Atendimento temporariamente interrompido, aguardando
informacoes, retorno do solicitante, acao de terceiros ou
outra condicdo necessdria para prosseguir.

Solicitacdo atendida e solucdo registrada pelo técnico. O
chamado aguarda a validacao do solicitante ou o
encerramento definitivo pelo sistema ou pela equipe
responsavel.

Chamado encerrado definitivamente apds a confirmacao
da solugdo ou conclusdo do processo. Nao sdao permitidas
novas alteracdes em seu contetdo.

Atribuir chamado é a acao utilizada para designar o técnico responsavel pelo atendimento. Apds a
atribuicao, o chamado passa a ter um responsavel definido, que serd encarregado de executar as

atividades necessérias para sua resolucao.

No campo "Atores" pode ser adicionado o "Atribuido". Para isso, digite o login igual ao do SIG ou
parte do nome. Em seguida, arraste o mouse sobre o nome exibido: o sistema mostrara o login SIG
da pessoa, permitindo identificar corretamente os usuarios que possuem homdnimos.
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Adicione o teécnico.



Responder o chamado

Para responder ao chamado, clique no botao O Responder: n, saquida, serd exibida uma caixa de
texto semelhante a esta:

Simples v B I B

&  Helpdesk + O

Arquivo(s) (60 MB max) i

Arraste e solte seu arquivo aqui, ou

I Escolher arquivos I ‘ Nenhum arquivo escolhido

I + Adicionar I []]

A tela de resposta do chamado no GLPI apresenta os seguintes elementos, cada um com sua
funcdo especifica:

Elemento Descricao / Funcao

Caixa de texto Espaco para digitar a resposta ao chamado. Pode ser usada em modo simples ou com
formatacao (negrito, itdlico etc.).

Opcoes de formatacao Permitem ajustar o estilo do texto (ex.: negrito, italico, opcdes adicionais no menu “..."”).

Anexar arquivos Campo para adicionar documentos ou imagens ao chamado. Aceita até 60 MB. E possivel
arrastar e soltar ou clicar em “Escolher arquivos”.

Visibilidade (icone de Define se a resposta serd visivel para o requerente ou apenas para a equipe técnica.

olho) Se es
Dropdown “Helpdesk” Indica o contexto ou drea de atendimento em que a resposta sera registrada.
Botao “+ Adicionar” Confirma e envia a resposta digitada, anexando arquivos se houver.
(amarelo)

icone de pausa Permite suspender ou interromper a acao antes de enviar.



E possivel excluir o arquivo antes de clicar em "+Adicionar", utilizando o icone ‘X’ ao lado do
nome do arquivo, conforme ilustrado na imagem a seguir.

Simples v B I wee n

“

&  Helpdesk + o

Arquivo(s) (60 MB max) i R
)1 154048_2026NE000495 (1).pdf 22.15
KiB (22.15KiB) © s

Arraste e solte seu arquivo aqui, ou

Escolher arquivos Nenhum arquivo escolhido

+ Adicionar n

Apds o nreenchimento do campo de texto e a anexacao dos arquivos necessarios, deve-se clicar no

+ Adicionar

botao que representa o envio da resposta.

Para fechar a caixa de texto sem enviar, clique no icone X localizado no canto superior direito.

Funcionalidades Avancadas do menu Responder

Ao lado do botao "Responder" ao clicar na seta abre-se as possibilidades para:

[ Criar uma tarefa
~ Adicionar uma solugao
i@ Adicionar documento

¢y Pedir aprovacao
{2 Responder m—
Opcao Descricao

Criar uma tarefa Permite registrar uma atividade vinculada ao chamado em atendimento, geralmente
destinada a um técnico ou equipe, para execucdo de uma acao especifica.
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Opcao Descricao

Usado quando o problema foi resolvido; registra a solucdo aplicada, que sera validada pelo
Adicionar uma requisitante antes do fechamento definitivo. Neste caso o chamado fica como "Resolvido",
solucao mas se caso o solicitante ndo concorde com a solucdo, o chamado é reaberto para andlise.
Enquanto o chamado estiver aguardando validagao pelo requerente, o técnico ndo podera
adicionar uma nova caixa de didlogo, mas poderd editar essa caixa, caso precise de ajuste ou
complemento.

Adicionar documento Possibilita anexar arquivos relacionados ao chamado, como relatérios, prints de tela ou
instrucdes, enriquecendo o histérico e facilitando a andlise. Uma vez o aquivo enviado nao
serd possivel alterara-lo ou remové-lo.

Pedir aprovacao Aciona um fluxo de validagao, solicitando que um responsavel aprove determinada agao ou
solucdao antes da continuidade ou encerramento do chamado.

Visibilidade da resposta do chamado

Se o marcador de Privado estiver selecionado (® ), 0 comentario ficard invisivel para o
requisitante, sendo visivel apenas para a equipe técnica. A borda da caixa de texto aparece como
uma linha pontilhada.

Se 0 marcador de Privado permanecer desmarcado ( ® ), 0 comentario ficara visivel para todos
os envolvidos no chamado. E a borda caixa de texto fica com linha continua.
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S REQUISITANTE
B Helpdesk

riado em: minutos atrds por A GGG 1
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teste 2 REQUISITANTE

B Helpdesk

Editar resposta do chamado

Caso seja necessario ajustar ou complementar uma resposta ja enviada, cligue nos trés pontos
localizados a direita do baldo da mensagem que deseja alterar. Em seguida, selecione a opcao "
Editar", conforme ilustrado na figura abaixo:
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Criado em: ® 5 dias atrds por A

Respondendo o seu teste. Aparece 0 meu nome na sua pagina (meus chamados) ?

B Helpdesk
. Criada em: @ Ontem por 5 I B =
Teste 3 ¢ Editar
B Helpdesk {# Promover para Chamado

Conforme ilustrado, em todas as formas de resposta héd a opcdo "Editar". Quando o comentério
estd em um baldo invisivel, além da edicao, é possivel realizar a exclusao definitiva do conteldo.

O campo de texto serd novamente reaberto para edicdao. E ao finalizar clique em "Salvar"
[=) Salvar

Atencao! Uma vez anexado, o arquivo nao pode ser removido ou alterado. Portanto,
certifique-se da escolha antes de confirmar o envio.

Caso seja realmente necesséaria a exclusdo do item por se tratar de dado sensivel, devera
ser aberto um novo chamado em: Catdlogo de Servicos — Servicos de TIC (STIl) - Sistemas

Informatizados — Outros Sistemas, solicitando a remocao do item vinculado ao chamado em
questao.
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