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FLUXO PROCESSO

Para a criagdo de chamados no GLPI, geralmente sdo necessdrias as
seguintes etapas:

ETAPA 1. Identificagdo do servigo: Esta etapa envolve identificar o tipo

Identifca ¢ de servigo ou problema para o qual o chamado serd aberto. Por exemplo,
SEMVIGO para se é um problema de hardware, software, solicitacdo de servigo, etc.
criagdo do form
|
ETAPA 2. Cadastro e configuracdo do formulario: Apds identificar o
— servico, é necessario configurar um formuldrio adequado para capturar
Levanta os todas as informagdes relevantes sobre o problema ou solicitagdo. Isso
refiﬁﬁ?;r%o pode incluir campos como titulo do chamado, descricdo do problema,
— prioridade, categoria, entre outros, dependendo das necessidades da
f organizagao.
——
Cadastra o ETAPA 3. Disponibilizar o formuladrio no portal de autoatendimento

servico no GLPI X - . T
g (WIKI): Uma vez configurado o formulario, ele deve ser disponibilizado

— S . s . P
no portal de autoatendimento para que os usudrios possam acessa-lo e
r abrir chamados quando necessario. Isso facilita o processo para os
C"arcg‘i‘s”jroaf“ usudrios, permitindo que eles relatem problemas ou solicitem servigos
fomulério no de forma eficiente.
GLPI
" ETAPA 01 - Identificagdo do servico;
— Cada formulario do GLPI representa um servico disponibilizado pelo DTI,
Disponibiliza o f tal d . t . d li
formulario no conforme o catdlogo de servicos aumenta, a equipe pode ampliar o

WIK] escopo de servigo através de formularios pré-estabelecidos.

i

Para Criar um formulario no GLPI, deve-se seguir:
Libera o 1. Identificagdo do servico: O que ele faz, quem é o técnico
m"”'izg [ responsavel;
2. Dados do usuario necessarios para o chamado (por exemplo,
nome, departamento, nimero de contato).
3. Prazo de atendimento (se houver algum prazo especifico para a
resolucdo do chamado).
vslia & monitons o 4. Tipo de atendimento (por exemplo, suporte técnico, solicitagcdo
farmulario de servigo, relatério de problema).
5. Quem pode acessar e preencher o formulario (por exemplo,
todos os funcionadrios, apenas usudrios especificos, etc.).
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6. Preenchimento do DOCO1 - Planilha de catdlogo de servigos
com os dados do atendimento;
I Cadastrar conta de Usudrio/
BEE Email
Cria a conta do usuario no AD , cria o
email do usudrio e libera o acesso do
usuario aos sistemas do TCE.
Imagem 01 — Exemplo de servigo de Tl
ETAPA 02 - Cadastro e configuracdo do formulario;
1. Criacdo do formulério:
Identifica o a) Acesse o GLPI e navegue até a se¢do de administragdo ou
servigo para configuragdes onde os formularios sdo gerenciados.
criacao do form b) Utili ~ f id . f lari
ilize as opgdes fornecidas para criar um novo formulario,
inserindo todas as informagdes relevantes conforme
— identificado durante a etapa de identificagdao do servigo.
Levanta os c) Certifique-se de incluir todos os campos necessarios para
refgl:ri'ﬁ{l’;rid;’ capturar as informagdes dos usuarios e detalhes do chamado de
\ J acordo com os requisitos estabelecidos.
" 2. Configuracdo de acdo do formuldrio:
—— a) Apos criar o formuldrio, configure as agdes que serdo tomadas
Cadastra o quando o formulario for preenchido e enviado pelos usuarios.
servigo no GLPI . . T L L.
b) Isso pode incluir a atribuicdo automdtica de técnicos
I responsaveis, notificagdes por e-mail, criagdo automatica de
r tickets, entre outras a¢des, dependendo dos processos e fluxos
C";‘;{-:s";’gas de trabalho estabelecidos pela equipe de suporte.
fomulério ne 3. Ativacdo da pesquisa de satisfacao:
GLPI - ~ .
a) A A pesquisa segue um padrdo para todos os formularios, o
b usudrio ndo precisa se preocupar com este requisito.
i S A b) Caso seja necessdrio incluir uma pesquisa de satisfacdo
e especifica, deve ser um usado um documento externo, porém
WIKI essa padronizacdo deve ser feita pela equipe de construgio do
GLPI ou enviada diretamente para o usuario via link apés o
encerramento do chamado.
Libera o

formuldrio para
uso

Avalia e monitora o
formulario

O MANUAL DE CADASTRO DE FORMULARIO DE SERVICO fornecerd
detalhes passo a passo sobre como realizar cada uma dessas etapas
dentro do GLPI, garantindo que o formuldrio seja configurado
corretamente e pronto para uso pelos usudrios. Certifique-se de seguir
as instru¢Ges do manual para garantir a precisdo e a consisténcia no
processo de criagdo de formularios.
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ETAPA 3. Disponibilizar o formulario no portal de autoatendimento
(WIKI)

Apds a criagdo e parametrizagdo adequada do formulario no GLPI, o
préximo passo é alimentar o WIKI com informagGes sobre o novo servigo
adicionado. Isso permitira que os clientes de servigos da DTl acessem
facilmente a op¢do de atendimento.

Para realizar essa tarefa, o responsavel pelo documento deve seguir
estas etapas:

a) Criagdo de uma nova pagina ou sec¢do: Dentro do WIKI, crie uma
nova pagina ou se¢do dedicada aos servigos oferecidos pela DTI.
Se ja houver uma segdo existente para formularios de servico,
adicione o novo servigo Ia.

b) Descrigdo do novo servigo: Na pagina dedicada ao novo servigo,
fornega uma descri¢do clara e concisa do servigo. Isso deve
incluir informagdes sobre o que o servigo faz, quem pode usa-lo
e como ele beneficia os usudrios.

c) InstrugBes para acesso ao formulario: Fornega instrugdes passo
a passo sobre como os clientes podem acessar o formulario no
GLPI para solicitar o servigo. Isso pode incluir links diretos para
o formuldrio, capturas de tela ou videos demonstrando o
processo de preenchimento do formuldrio.

d) Atualizacdo e manutengdo continua: Certifique-se de revisar
periodicamente as informagdes no WIKI para garantir que
estejam atualizadas e precisas. A medida que novos servigos sdo
adicionados ou alteragdes sdao feitas nos procedimentos
existentes, atualize o WIKI conforme necessario para refletir
essas mudangas.

Ao alimentar o WIKI com informagGes sobre o novo servico e
disponibilizar a opgdo de atendimento para os clientes da DTI, vocé
facilita o acesso e a utilizagdo dos servigos oferecidos pela equipe de Tl,
melhorando a experiéncia do usuario e promovendo a transparéncia e
eficiéncia no atendimento.
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Imagem 02 — Exemplo de servico WIKI
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1. Osformularios devem ser pensados para gerar indicadores e entregar
uma analise estratégica sobre os servigos oferecidos.
Responsavel Atividade Periodicidade
Central de Servico Crlaga(? e manuteng.ao dos servigos no GLPI, Manutengdo da Planilha Semanal
de catalogo de servigos
Central de Servigo Manuteng¢ao do WIKI Semanal
Identificagao Responsavel pela coleta Meio e local de armazenamento
DOCO1 - Planilha de catalogo de servigos Central de Servigo OneDrive — Pasta CPANTI
Identificagao Meio e local de armazenamento
MANUAL DE CADASTRO DE FORMULARIO DE SERVICO Anexo POP — Central de servigco
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