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MANUAL DE NOVO FLUXO DE ATENDIMENTO DO GLPI

Este documento apresenta o novo fluxo de atendimento que sera usado no GLPI.

No IPERON, estamos constantemente buscando melhorias que possam proporcionar um
servico mais eficiente e eficaz para todos os nossos colaboradores e usuarios.

Com o objetivo de aprimorar o registro de nossas demandas e otimizar o gerenciamento de
Nosso sistema de produtividade, estamos implementando um novo fluxo de atendimento no
GLPI. Essa mudanca é essencial para garantir que cada solicitacdo seja tratada com a
devida prioridade e que todos o0s processos internos sejam monitorados de maneira
transparente e eficaz.

Nas proximas paginas deste manual, vocé encontrara uma descri¢cdo detalhada das novas
diretrizes, procedimentos e praticas a serem adotadas no novo fluxo de atendimento. Estas
instrucdes sao projetadas para facilitar uma transicdo suave e assegurar que todos o0s
membros da equipe estejam capacitados a utilizar as novas funcionalidades do sistema de
forma competente.

Estamos confiantes de que essa atualizagdo ndo sé melhorara nosso desempenho coletivo,
mas também fortalecera o compromisso da DTIC com a exceléncia e a inovagéo continua.

Contamos com a colaboracéo de todos para implementar essas melhorias com sucesso e
alcancar resultados ainda mais satisfatoérios.

Regras do Novo Fluxo de Atendimento

1. O Técnico utilizara apenas a funcéo "Tarefa" e “Solugao”.

2. O Técnico utilizara apenas o modelo padrdo de "Tarefa", para padronizar registros de
atendimentos e melhorar o fluxo de trabalho.

3. ApoOs o Técnico enviar a Tarefa, ird solicitar a validagado do chamado e caberé ao Gerente
do setor validar o atendimento e permitir a solugdo pelo Técnico.

4. Apos avalidacao do Gerente, o chamado poderé ser finalizado pelo Técnico que realizou
o0 atendimento.

5. O Técnico ndo pode mais solucionar os chamados sem validagéo do Gerente.

. RO| ;.
IPERON 2% | -
@ iperon.ro.gov.br GOV |%



1. Fluxo de Atendimento

Atendimento do chamado

O usudrio abre o
chamado

(O técnico atribuird a |
tarefa para si,
utilizando a opcio
"Tarefa”

(Apos o atendimento |
ser realizado, deve-
se responder com a

Tarefa Padrio

(Com a Tarefa Padrio|
enviada, devera
solicitar a validacdo
do chamado

' O gerente validara o '
atendimento caso
esteja correto

(" Apés validacio do |
gerente, o técnico
podera solucionar o
chamado

O usudrio solicitante
podera aprovar ou
negar a solucdo

1.1. Opgao “Criar uma tarefa”

Criado em: (0 Agora mesmo por A Infra (716)  Ultima atualizacio: @ Agora por 2 Danilo de Oliveira Sudario (715}

Suporte Local

Dados do formulario

Informacgoes Necessarias

1) Para quem sera o atendimento? : Esta solicitagdo & para mim
2) Nome completo: : Danilo de Oliveira Sudério

3) Contato: : 22307

4) Setor: : EQINF

5) Motivo da solicitagdo: :

Por favor,

Solicito a verificagdo do meu computador. que esta apresentando tela azul ap6s inicializagdo.

== | [ Criar uma tarefa

+ Adicionar uma solugdo
[ﬁ Adicionar documento

@5 Solicitar validagdo

O Responder  ~ 7

Ao atender o chamado, o técnico utilizard apenas a opgdo "Criar uma Tarefa".
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1.2. Resposta da tarefa de atendimento

_____ v i +
Simples v B I A v wee hal i
Em atendimento, - e
® v i *
p = A fazer =
Arquivo(s) (16 MB max) 1 a
Arraste e solte seu arquivo aqui, ou

Escolher arquivos MNenhum arquive escolhido B
[ — v
- .liveira Sudario (715) v i
22 v i *

i Planejar esta tarefa

Com a opgéo “Criar uma tarefa” selecionada, o técnico deve especificar como “Em atendimento”
para indicar que ira realizar a tarefa.

1.3. Telado chamado apds o Técnico iniciar o atendimento

Criado em: (8} 9 minutos atras por 2 Infra {716) Ultima atualizagdo: (2 5 minutos atrds por £ Danilo de Oliveira Sudario [T15)

Suporte Local

Dados do formulario

Informacoes Necessarias

1) Para quem sera o atendimento? : Esta solicitagdo € para mim
2) Nome completo: : Danilo de Oliveira Sudario

3) Contato: : 22307

4) Setor: : EQINF

5) Motive da solicitagio: :

Por favor,

Solicito a verificagdo do meu computador, que esta apresentando tela azul apé6s inicializagao.

D Criade em: (8 5 minutos atrds por 2 Danile de Oliveira Sudario {715)
Em atendimento.

# Danilo de Oliveira Sudario {T15)

Nesta imagem, é mostrado como ficara a resposta do chamado apés o atendimento do técnico.
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1.4. Modelo de Tarefa Padrao

_____ . +
Simples v B I A v 2 e hal i
& =
IPERON
L 2 u i|+
e | Tarefa Padrdo (1)
= A fazer v

Arquivo(s) (16 MB max) 1

Arraste e solte seu arquivo aqui, ou 8
Escolher arquivos Nenhum arquivo escolhido B
6 -
a ..liveira Sudario (715) v i
— - it

il Planejar esta tarefa

Ap6s a conclusao do atendimento, deve-se clicar na opgao “Modelos de tarefa” e selecionar “Tarefa
Padrao”.

1.5. Resposta com Tarefa Padréo

X
Negrito v B I A v 2 . ha Tarefa Padrio (1) ~ 1 +
REGISTRO DO TECNICO. - e
* Servigo realizado: Realizada a verificagdo no computador do usuario e * - i+
foi diagnosticado que a BIOS estava desatualizada. Foi feita a
tualizaga I t bl foi igido. = .
atualizagio manualmente e o problema foi corrigido [
* Equipamento/Tomb: CPU de tombamento 8813
&
* Foi solucionado: Sim
B
o v
%~
. [ Y p— ‘i
Arquivo(s) (16 MB max) 1
Arraste e solte seu arquivo aqui, ou 2 « 1|t

Escolher arquivos Nenhum arquivo escolhido

il Planejar esta tarefa

Quando o modelo padréo aparecer, devem-se preencher as informacgdes detalhadas sobre o
atendimento técnico.
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1.6. Solicitar validacéao

* Equipan (4 Criar uma tarefa i€

s Foi solu @ Adicionar documento

— oy Solicitar validacdo

O Responder

Apbs o envio da tarefa de conclusao do atendimento técnico, deve-se clicar na opgao “Solicitar
validacao”.

1.7. Validagéao do Gerente

Pedido de validagdo

Requerente Danilo de Oliveira Sudario

Aprovador |Usua’rio - |""_

Jonata Cliveira Meves (531) v ]| —

Comentarios Simples - B T

AVLV “es

Arquivo(s) (16 MB max) 1
Arraste e solte seu arquivo aqui, ou

Escolher arquivos ~ Nenhum ar...ivo escolhido

Devem-se preencher as informag¢des necessarias para enviar o chamado ao gerente responsavel.

Em 'Aprovador’, deve-se escolher 'Usuario’' e, no campo que aparecera abaixo, informar o nome do
gerente.

O chefe encarregado visualizar4 o chamado, verificard todo o atendimento realizado e assegurara
que esta de acordo com os conformes da diretoria.

A partir desse ponto, o atendimento técnico estard finalizado. Nao sera mais necessario responder
ao chamado, apenas acompanhar se o gerente validou ou n&o o servico.

Caso seja validado, o chamado sera solucionado pelo préprio gerente. Se a validacao for recusada,
o técnico devera verificar o ocorrido e tomar as medidas necessarias.
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1.8. Telado Chamado com a Validagcao

D Criado em: (8 16 minutos atrds por 2 Danila de Oliveira Sudario (T15)
Em atendimento.

“ Danile de Oliveira Sudario {715)

Criado em: (U 7 minutos atras por 2 Danilo de Oliveira Sudario (715)

REGISTRO DO TECNICO.

* Servigo realizado: Realizada a verificagdo no computador do usuario e foi diagnosticado que a BIOS estava
desatualizada. Foi feita a atualizagdo manualmente e o problema foi corrigido.

* Equipamento/Tomb: CPU de tombamento 8813

* Foi solucionado: Sim

Criado em: (8 3 minutos atras por A Danilo de Oliveira Sudario (715)

Pedido de validagdo = :gu Jonata Oliveira Meves (531)

Nesta figura, € mostrado como fica ao solicitar a validacao.

2. Validacao do Gerente

Criado em: ® 3 minutos atras por 2 Jonata Oliveira Neves (531) X

Comentarios

Simp|es WV B I A v ’. v e

Chamado validado pelo gerente.

Arquivo(s) (16 MB max) 1
Arraste e solte seu arquivo aqui, ou

Escolher Arquivos ~ Nenhum arquivo escolhido

1 Aprovar H I® Recusar

Nessa opc¢ao, o gerente do setor aprovara ou recusara o atendimento e podera adicionar um
comentario para registrar o motivo da validagao.
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2.1. Telado Chamado com Validagéo

Criado em: () 1 horas atrds por 2 Danilo de Oliveira Sudario (T15)

Padido de validagao = ..91. lonata Oliveira Neves (531)

Criado em: (8} 1 horas atrds por 2 Jonata Oliveira Neves (531)

Resposta de pedido de validagdo : Concedida

39 Chamado aprovado.

Nesta figura, € mostrado como fica a resposta com a validacéo do gerente.

2.2. Solugado do Chamado

X
Negrito v B I A v, s n
) .Infraestrutura (1) » f1  +
Sua solicitacao foi solucionada!
Abaixo voc val encontrar uma solicitagdo de aprovagio da solugdo, vocé *
pode aprovar a solugio caso sua solicitagdo tenha sido concluida, ou X IPERON
recusar a solugde caso o problema persista e descrever sobre a situagdo no B Solugio - Desenvolvimento (3)

campo de texto "Comentarios".
Solugdo - Infraestrutura (1)

@ Lembrando que apos 24 horas da solicitagio de aprovagdo o chamado
serd encerrade comoe selucionado caso ndo tenha resposta.

Solugdo - Suporte (2)

Atenciosaments,

Danilo de Oliveira Sudario,
Equipe de Infraestrutura e Redes.

Arquivo(s) (16 MB max) 1
Arraste e solte seu arquivo aqui, ou

Escolher arquivos Nenhum arquivo escolhido

Apo6s o gerente aprovar a validagdo, o técnico estara encarregado de solucionar o chamado e
utilizard o modelo de resposta pronta para solucdes, que possui a resposta padrdo juntamente com a
assinatura.
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3. Fluxo de Atendimento no GLPI

[_: Criado em: () 18 minutas atrdx por 2 Danilo de Olfveira Sudaria (T15)

Em atendimento.

% Danilo de Olrweira Sudario (T15)

[L' Criado emc {5 17 minutos atras por 2 Danilo de Oliveira Sudario (T15)
REGISTRO DO TECNICO.

* Servigo realizado:
Realizada a verificagéo no computador do usudrio e foi diagnosticado que a BIOS estava desatualizada. Foi feita a
atualizagio manualmente e o problema foi corrigido.
» Equipamentoy/Tomi:
CPU de tombamento 8813
+ [Foi solucionado:
Simn

= Danilo de Oliveira Sudario (715}

Crizdo em: () 17 minutos atras por 2 Danilo de Oliveira Sudario (T15)

Pedido de validacio —* & Jonata Oliveira Meves (531)

Criado em: (5} 11 minutos atrds por 2 Jonata Oliveira Neves (531}

Resposta de pedido de validagdo : Concedida

99 Chamado aprovado,

Criado em: (5} Agora mesmao por 2 Danilo de Oliveira Sudario (715}

Sua solicitagdo foi solucionadal

Abaixo vocé vai encontrar uma solicitagdo de aprovacdo da solugdo, vocé pode [ aprovar a solugSo caso sua solicitacdo tenha
sido concluida, ou X recusar a solucdo caso o problema persista e descrever sobre a situacio no campo de texto
“Comentarios™.

& Lembrando gue apés 24 horas da selicitacdo de aprovagio o chamado sera encerrado como solucionado caso ndo tenha
resposta.

Atencicsarnente,

Danilo de Oliveira Sudario,
Equipe de Infraestrutura e Redes.

Esta imagem representa como o atendimento técnico devera ser padronizado e executado na
pratica.

Quando o gerente solucionar o chamado, cabera ao usuario solicitante aprovar a solugéo ou recusa-
la, caso o problema persista.

Caso o usuario aprovar a solugéo, o chamado sera automaticamente fechado, ndo permitindo mais
alteracdes. Se o usuario ndo responder, o chamado sera fechado automaticamente apés 2 dias.
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Se precisar de suporte para uso, entre em contato conosco pelos seguintes canais:

e GLPI: https://glpi.iperon.ro.gov.br/

e WhatsApp: (69) 3212-9307 (opcéo: [ 2] — INFRAESTRUTURA E REDES)


https://glpi.iperon.ro.gov.br/

