emgelis
GUIA RAPIDO PARA ABERTURA DE CHAMADO NO GLPI

Ao acessar o GLPI (https://helpdesk.emgetis.se.gov.br/) o sistema apresentara a

seguinte tela:

- GOVERND DO ESTADO

Sistema de Atendimento - GLPI

Origem de login

LDAP v

Lembrar de mim

Entrar

Para os usuarios do Expresso os campos Usuario e Senha devem ser os mesmos do

e-mail e o campo Origem de login deve ser LDAP.

Para os demais usuarios os campos Usuario e Senha devem ser preenchidos com os
dados recebidos por e-mail e o campo Origem de login deve ser Banco de dados
interno do GLPI.
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Ao acessar, o sistema apresentara a seguinte tela:

amado svore) R ™

Descreva o incidente ou a requisi¢do

Tipo | Requisicdo
Categoria * | -—- v i
Urgéncia = Média
Observadores
Titulo *

Descrigéo *

Arquivo(s) (10 MB méx) 1
Arraste e solte seu arquivo aqui, ou

Escolher arquivos ~ Nenhum arquivo escolhido

Para os usuarios com acesso a mais de um 6rgao, deve escolher para qual 6rgao
pretende efetuar a solicitacdo clicando na identificacdo do usuario, no canto superior

direito da tela, mostrada na imagem abaixo:

amado - e -

Descreva o incidente ou a requisicdo

Tipo Requisi¢ao
Categoria * | -——- v |i
Urgéncia = Média
Observadores
Titulo *

Descrigéo *

Arquivo(s) (10 MB méx) 1
Arraste e solte seu arquivo aqui, ou

Escolher arquivos ~ Nenhum arquivo escolhido

Aparecera a janela abaixo:
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GERAI IRA

8. self-Service <

I £ .. > PM PEDRA MOLE (estrutura d... < I

1,  Portugués do Brasil ~

® Ajuda

(i) Sobre

#f Minhas configuragtes

B sair

Clicando no 6rgao (marcado em vermelho), o sistema abrira a janela abaixo na qual

sera permitido escolher a entidade (6rgao), pretendido.

Selecione a entidade desejada

Dica: Vocé pode chamar esta tela com a combinagao de

[CWMERN ctr1 + Alt + E

@ Click on the ¥ icon to load the elements of the selected

entity, as well as its sub-entities.
Q ]

) GOVERNO > PREFEITURAS > PM PEDRA MOLE
[ GOVERNO > PREFEITURAS > PM STA LUZIA DO ITANHI

Ao escolher (clicando) a entidade escolhida sera mostrada no canto superior da tela.
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Nos campos:

Tipo

O sistema ja traz como padrdo Requisi¢cdo que é quando tudo esta funcionando
perfeitamente, mas o usuario precisa da criagao/alteragao/configuragdo ou algum
recurso adicional como criacdo de um e-mail, aumento do espaco, e etc. Sdo as

solicitacbes mais comuns.

S6 deve ser escolhido Incidente para acontecimentos que nao fazem parte do
comportamento padrdao de usabilidade, causando assim a reducdo na qualidade do

servico de Tl ou até mesmo a interrupcéo do servico como um todo.

Categoria
Deve ser escolhida a categoria de chamado que melhor represente o servigo

pretendido (ver capitulo especifico abaixo).

Urgéncia
Deve ser preenchido de acordo com o nivel de urgéncia e prioridade para

atendimento.

Observadores

Deve ser preenchido com os usuarios que precisam acompanhar o andamento do
chamado a cada etapa, ainda que ndo execute qualquer acdo. Normalmente é
preenchido automaticamente de acordo com a categoria e 0 6rgao solicitante, nao

precisando de alteracdo.

Titulo

Deve ser preenchido indicando a necessidade de maneira sucinta.

Descricao
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Deve ser preenchido de maneira completa, com todas as informagdes necessarias a
implementacdo solicitada. Normalmente ja vem preenchido com uma lista de

informacdes necessarias, dicas ou ainda pequenas explicacdes.

Obs. o texto previamente escrito deve ser apagado, substituido pelas informagbes

nele solicitadas.

No campo
Arquivo(s) (10 MB max) 1
Arraste e solte seu arquivo agui, ou
Escolher arguivos Menhum arguivo escalhido
Area reservada para

que sejam anexados arquivos que possam complementar a solicitagdo com
informagdes relevantes. Os arquivos podem ser arrastados até area delimitada ou, ao

clicar em um dos botdes, abre-se o navegador de arquivos.
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CATEGORIAS DE CHAMADOS

Acesso VPN
Opcao para solicitar a criagdo de uma VPN (Virtual Private Network) para um ou

varios usuarios. VPN permite o uso externo de sistemas ou aplicativos com acesso
restrito a Rede Governo. Para tanto sdo necessarios alguns dados do favorecido e do

autorizador (Chefe Imediato).

Obs: para EDOC e GLPI ndo ha necessidade de utilizar VPN.

Banco de Dados
Opcéao para solicitar todos os servicos referentes aos bancos Oracle, SQLServer,

PostGress e MariaDB como gestao de usuarios, tabelas, views e etc.

Datacenter
Opcao para solicitar quaisquer servicos inseridos no Datacenter, exceto backup,

gestao de usuarios, recursos de hardware e VM.

Backup
Opcéao para solicitar backup/restore de e-mails Expresso, Zimbra, arquivos,

maquinas virtuais, etc.

Gestao de Usuarios

Opcao para recursos de usuario (criagcéo, exclusdo, reiniciar senha etc).

Recursos de Hardware
Opcéo para solicitar aumento de recursos de hardware como memoria, CPU,

disco etc.

VM

Opcéo para criagao ou exclusdo de maquinas virtuais, clones, snapshot, etc.

Divulgacgao

Opcéo para solicitar divulgagédo de conteudos através das listas do ExpressoLivre.
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E-mail
Opcao utilizada para solicitar qualquer servigo referente a ExpressoLivre, exceto

Aumento de Cota, Cadastrar Administrador e Migragdo Expresso/e-Doc.

Aumento de Cota
Opcéo para solicitar aumento de espaco na caixa de e-mail. Para tanto existem

limitacbes de espaco, orientadas durante o atendimento.

Cadastrar Administrador
Opcéo para solicitar criacdo/exclusdo de usuario administrador do Expresso nos
orgaos atendidos pela EMGETIS.

Migracao Expresso/e-Doc
Opcao para solicitar transferéncia de um usuario entre 6rgdos do Estado

(alterando o dominio), sem perda dos seus e-mails.

EDOC

(opgao nao habilitada)

Cadastro de Usuario
Opc¢ao para solicitar a criagao (apenas usuario interno), inativacdo, alocacao e

alteracao de perfil de usuarios no Sistema e-Doc com cadastro de cargo.

Criagao de Relatério

Opcéo para solicitar a criagao de relatérios.

Criacao de Modelo de Documento

Opcao para solicitar a criagdo de modelos de documento especifico do érgao.

Erros

Opcao para relatar erros ocorridos durante o uso do sistema.
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Estrutura Organizacional
Opcgao para solicitar a criagdo, inativagdo, alteracdo de nome e sigla de

unidades/orgaos.

Migracao Usuario/Transferéncia Contetudo
Opcéo para solicitar a migragdo de usuarios entre 6rgdos, com a possivel

transferéncia de documentos em sua posse.

Permissao Modelos Documento/Tipo Processo
Opcéo para solicitar permissdo de unidade a determinado modelo de documento

ou tipo de processo.

Protocolo Externo
Opcgao para dirimir duvidas, relatar erros e falhas referentes ao médulo de

Protocolo Externo do e-Doc.

Publicagdes no Site
Opcéo para solicitar a publicagdo, no site do e-Doc, de procedimentos e

atividades definidas validadas, referentes aos processos.

Emulador/Controle de Estoque

Opcéao para solicitar instalacdo de emulador para os sistemas de plataforma alta e

manutencdo no Sistema de Estoque como criagdo, exclusado, reiniciar senha de

usuario, submissao/impressao de relatérios, etc.

Equipamentos

(opgao nao habilitada)

Disponibilizacao
Opcéo para solicitar transferéncia de equipamentos entre setores, instalacdo de

ambientes para reunides/treinamentos (apenas interno).
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GLPI
Opcao para solicitar cadastramento de usuarios autorizados para abrir chamado,

davidas, relato de erros etc., relativos ao GLPI.

Gol da Gente
Opcao para solicitagcdes relativas ao Gol da Gente, com exceg¢ao de duvidas, relato de

erros e servico.

Duvidas

Opcéo para tirar duvidas sobre o Gol da Gente.

Relato de Erros

Opcao para relatar erros ocorridos no uso do Gol da Gente.

Servigo

Opcéao para solicitar algum servigo no Gol da Gente.

Monitoramento

(opgao nao habilitada)

Banco de Dados

Opcéao referente ao servico de Monitoramento de banco de dados.

Obs: Néao utilizar para servicos de banco de dados. Opcao especifica para o

servigo de monitoramento.

Circuitos de Dados

Opcao referente ao servico de Monitoramento de  Circuitos.

Obs: Né&o utilizar para solicitar servigcos referentes a circuitos. Opgdo especifica

para o servigo de monitoramento.
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Servidores

Opcao referente ao servigo de Monitoramento de servidores.

Obs. N&o utilizar para servigos de servidores. Opgdo especifica para o servigo de

monitoramento.

Sites Indisponiveis

Opcéo referente ao servico de Monitoramento de sites.

Obs. Né&o utilizar para servigos de sites. Opcédo especifica para o servigo de

monitoramento.

NOC

(opg¢ao nao habilitada)

DNS
Opcéao para solicitar servigos referentes a nomes de sites, criagdo de dominio

etc.

Docker

Opcao para gestao de container’s etc.

Firewall
Opcao para verificar lentiddo de sites, liberacdo de sites bloqueados,

configuragéo de ativos de rede etc.

WAF

Opcao para verificar atualizagao/erro de certificado digital, SSL e etc.

Perfil de Acesso a internet/Proxy
Opcao para solicitar permissao de diferentes niveis de acesso a internet como

Dirigentes, Comunicagao etc.
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REDES

Opcao referente aos servicos prestados pela(s) empresa provedora de servicos de
rede como Circuito de dados (ativagdo de circuito, circuito inoperante, problema
interno na unidade, SLA descumprido, inclusdo de servigos, laténcia, mudanca de

endereco, remocao de servicos, VOIP, etc

SAP

Opcéo para solicitagdes referentes ao sistema de administracao penitenciaria.
Seguranga
Opcao para solicitacao de Analise de Vulnerabilidades, Incidentes de Seguranca etc.

Sites
Opcéo nao habilitada

Cadastro de Usuarios
Opcéo para solicitar criacido, inativacao e reiniciar a senha de usuario do sistema

gerenciador de conteudo dos sites desenvolvidos mantidos pela EMGETIS.

Criacao de site

Opcéo para solicitar o desenvolvimento de novo site.
Duvidas

Hospedagem de site

Opcao para solicitar servigos inerentes a hospedagem de sites, aplicagoes.

Indisponibilidade

Opcao para solicitar verificagdo de sites sem funcionar.
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Manutencao de site

Opcao para solicitar atualizacdo de componentes.

Treinamento
Opcao para solicitar treinamento na ferramenta de gerenciamento de conteudo.

Alteragao de conteudo
Opcéo para solicitar manutencao do site da EMGETIS.



