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1. Introdugao

O presente manual tem como objetivo orientar os(as) solicitantes externos na
utilizacdo do sistema de gestdo de servicos de Tl (ITSM), o GLPI. Este guia abrange desde
o primeiro acesso a plataforma até a abertura e consulta de chamados, detalhando cada

etapa do processo para garantir uma experiéncia de uso eficiente e intuitiva.

2. Acesso ao sistema
2.1 Acessando o GLPI
Para acessar o sistema, utilize a seguinte URL no seu navegador de preferéncia:

https://glpi.petacorp.com.br.

Ao acessar, vocé verd a tela inicial, onde devera escolher utilizar o questionario

apresentado.

Login na sua conta Login with external provider

Nome de utilizador

Palavra-passe Esqueceu-se da ..

palavra-passe? PETA SSO

Lembre-me

Iniciar sessao

| @ FAQ ‘

Figura 1 - Pdgina inicial apds acessar o link do sistema


https://glpi.petacorp.com.br/
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2.2. Realizando login
Na tela de login, preencha os campos da seguinte forma:
e Nome de utilizador™): Seu e-mail de acesso.
e Palavra-passel?): Sua senha.

Para concluir o acesso, clique em “Iniciar sess@o”?®).

Login na sua conta Login with external provider

Nome de utilizador

o enderego de e-mail ..
Palavra-passe Esqueceu-se da ..

palavra-passe? PETA SSO

Lembre-me

o GEECTTID
‘ @ FAQ ‘

Figura 2 - Formuldrio de dados para acesso ao sistema

Este alinhamento assegura que as recomendag¢des e validacdes apresentadas

sigam frameworks amplamente reconhecidos no mercado.

2.3 Autenticagdo multifator (MFA)

Ap0ds o login, sera solicitado um cddigo de seguranca (One-Time Security Code)

gue serd enviado ao e-mail do(a) usuario(a).
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Verifique a caixa de entrada de e-mails para visualizar o cddigo Unico e,

posteriormente, iniciar a sessao.

[SUPORTE] One-Time Security Code generated

GLPI ITSM S <) Responder
GI. Para @

This is your security code:

110392
Please verify it as soon as possible; this OTP will expire quickly.

Equipe de Suporte GLPI

Figura 3 - Exemplo de e-mail com cédigo MFA

Insira o cédigo recebido por e-mail no campo disponivel e clique em “Iniciar

sessdo”.

One-Time Security Code

Your account requires an additional
authentication code.

Iniciar sessio

Figura 4 - Campo para inserir o coddigo MFA

2.4 Alterando a senha de acesso
Para efetuar a alteracdo da senha de acesso recebida via e-mail, autentique-se
conforme os passos anteriores e siga 0s passos a seguir:
e Clique na imagem/seta no canto superior esquerdo da tela”)
e Selecione “Minhas configuragdes”?

e Clique no campo “Alterar Senha” (3
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Solicitantes Externo <
8 Principal

(estrutura completa) <

Portugués do Brasil «

-
Usudrio usuarioteste Imagens

Sobrenome Nome  Usudrio Teste
Fuso horério  Usar configuracao dc Numero administrativo
Localizagao Perfil padric  -----

Entidade padrao PETA GRUPO Idioma Portugués do Brasil
n
@
E-mails Telefone
+
Celular Telefone 2
5 d
Token de AP| Senha o
Re-gerar

Figura 5 - Tela de alteragdo de senha

e Em “Senha atual”®® insira sua senha
e Em “Nova senha”® insira a senha que deseja cadastrar
e Em “Confirmacdo da nova senha”(® repita a senha que deseja cadastrar

e Clique no botdo “Salvar nova senha””) que é exibido ao final da pagina

Atualizar senha

Usuario usuarioteste

Confirmagao
da nova
senha *

o (® Salvar nova senha

Figura 6 - Tela de alteragdo de senha
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3. Navegacao no sistema
3.1 Tela inicial

Ao acessar o sistema, vocé serd direcionado para a tela inicial, onde encontrard
as principais categorias de servicos disponiveis. A interface é projetada para ser intuitiva,

permitindo que vocé encontre facilmente o que precisa.

W (=0 Bem-vindo a Peta NB
=~ 6 )
L\ L

AWMLY s

y  Procure artigos de ajuda

~~ |  Criar um chamado Ver seus chamados
a_ Bl =
@  cocor .

Figura 7 - Tela inicial do usudrio

3.2 Menu superior

O menu superior é disponibilizado para facilitar a navegacao no sistema e seus
menus podem ser acionados a partir de qualquer tela.

O menu “Home”®) tem seu contelido apresentado ao logar no sistema.

Para abrir um chamado, selecione o menu “Catdalogo de Servigos”(?).

No menu “Chamados”® é possivel visualizar tanto os chamados abertos pelo seu
usuario quanto os chamados cujo seu usuario tenha sido inserido como “observador”.

Utilize o menu “FAQ”® para conhecer mais sobre o sistema.

Solicitantes Externo

Figura 8 - Menu superior do sistema
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4. Abertura de chamados/tickets
4.1 Selecionando o catalogo de servigos

Apds acessar o menu Catalogo de servigos, na tela inicial, selecione o catalogo no
qual deseja abrir o chamado.

Este padrdo permite que os usudrios tenham permissdao em mais de um catdlogo

de servicos, caso necessario. Desta forma, serdo apresentados todos os catdlogos onde

0 usudrio possui permissao de acesso.

Nos exemplos a seguir, usaremos a Peta como exemplo em uma abertura de chamados/tickets.

@ Home < Catalogo de servigos (D Chamados @ FAQ Solicitantes Externo

Catalogo de servigos Classificar por: | ¥¥ -

PETA

PETA o

Figura 9 - Formuldrio de chamado/ticket: escolha o catdlogo de servigos

4.2 Selecionando o produto
No formuldrio que serd aberto, escolha o produto para o qual o atendimento sera
necessario. A escolha correta ajuda no direcionamento interno na Equipe de Suporte

para a realizacdo do atendimento.

@ Home <7 Catalogo de servicos (@ Chamados @ FAQ

Solicitantes Externo

Catalogo de servicos / PETA Classificar por: | f¢ +
= IBM QRadar Trend Micro Vision One HAXUR  axur A
= % TREND!
Vision One
P Trend Micro Standard Trend Micro Workload
C L %) TREND
Endpoint Security o s Security

Figura 10 - Formuldrio de chamado/ticket: escolha do produto
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4.3 Selecionando o servico
Dentre os servicos apresentados, selecione um que mais se aproxime do motivo
do registro do chamado/ticket. Apenas os servicos relacionados a categoria selecionada

no passo anterior serdo apresentados.

@ Home  Catélogo de servigos (@ Chamados @ FAQ

Solicitantes Ext

Axur

Qual tipo de servigo *

Axur > Seguranca

Qual servigo ? *

PETA GRUPO
»Seguranca
»Ajuste fino de alertas e reducéo de falso positivo
»Andlise de vazamento de dados corporativos

»Configuracdo de palavras-chave e monitoramento

Figura 11 - Formuldrio de chamado/ticket: escolha o servigo

4.4 Preenchendo o formulario
Preencha o formuldrio de abertura de chamado/ticket com as seguintes
informacdes:
e Qual a urgéncia desse pedido?!): Utilize a legenda apresentada para
apoiar na escolha da urgéncia.
e Descreva seu pedido'?: Detalhes completos sobre o problema, incluindo
mensagens de erro, se houver.
e Titulo®: Um resumo claro e conciso da solicitacdo.
e Anexos'¥): Podem ser anexados arquivos de até 25MB para exemplificar,
ou fornecer mais contexto a solicitacao.
Ao final, apds selecionar todas as opc¢des que melhores se adequam as
necessidades a serem reportadas na abertura do chamado/ticket, clique no botdo

“Enviar”®),
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f Home @ Catalogo de s O Chamados @ FAQ

Axur

Qual tipo de servigo *
Axur > Seguranca

Qual servigo ? *

Axur > Seguranca
Qual a urgéncia desse pedido ? *
m sistema fora do ar ou falha grave que impede o trabalho. Precisa de atendimento imediato.

Média: problema atrapalha uma fungdo importante, mas ainda da para continuar com algum "contorno”
Baixal duvida, ajuste simples ou erro que ndo impede ¢ uso do sistema. Pede aguardar.

Media v o
Titulo * o

Descreva seu pedido *

|»
I
iii
i

Il
©
a2}
&
Bl
w2
&l

Simples B I

Anexo

Arquivo(s) (25 MB max) i
Arraste e solte seu arguivo aqui, ou

Nenhum ficheiro selecionado

o=

Solicitantes Externo

e .

Figura 12 - Formuldrio de chamado/ticket: tela de preenchimento do formuldrio

Sera apresentada uma tela confirmando a abertura do chamado/ticket.

@ Formulario enviado

Seu formulario foi enviado com sucesso

@ Voltar para a pagina inicial & Ver meus chamados

Figura 13 - Tela de confirmacdo de registro do chamado/ Ticket
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5. Gestao e consulta de chamados
5.1 Acessando meus chamados

Para visualizar e gerenciar seus chamados, clique sobre “Chamados” no menu
superior do sistema.

Nesta pagina serdo listados todos os chamados/tickets abertos pelo(a) usuario(a)

gue esta conectado no sistema.

Solicitantes Externo

@ Home < Catdlogo de servigos | (© Chamados | @ FAQ

Figura 14 - Menu superior do sistema GLPI: Chamados

5.2 Visualizando os chamados
A lista de chamados exibe informagdes importantes como o IDW, Titulo®,

Status®®, Ultima atualizagdo!® e Data de abertura®®.

Caracteristicas - Status ~ € v Todos »

Q Pesquisar

24 Ordenado por Ultima atual

o0 0 0o 9 %"

curity TREND - Correcdo de falha no agente de 5 dispositivos

Figura 15 - Tela de acompanhamento de chamados/tickets

Na mesma pagina também estao disponiveis filtros para refinar a busca e localizar

chamados/tickets especificos.

————— v Caracteristicas - Status ~ & = Todos ~

regra @ regraglobal  {*} grupo Q Pesquisar [} [¥

Figura 16 - Filtro padrdo da pdgina de visualizagdo dos chamados
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5.3 Entendendo os status

Os status dos chamados indicam a situacdo atual de uma solicitacdo aberta

anteriormente.

Os principais status sao:

Novo: O chamado/ticket foi aberto e aguarda ser atribuido para a equipe
responsavel.

Em andamento: A equipe de suporte recebeu a demanda e esta
trabalhando na solicita¢ao.

Pendente: O chamado/ticket esta temporariamente aguardando alguma
acdo ou resposta (ex.: aguardando resposta do cliente, aguardando acao
de outro setor ou fornecedor, aguardando retorno de contato registrado),
e ndo pode ser prosseguido no momento.

Solucionado: A solugdo para o chamado/ticket foi providenciada. Se
necessario, com esse status o chamado/ticket podera ser reaberto.
Fechado: O chamado/ticket foi concluido. Com esse status ndo é possivel

fazer a reabertura, sendo necessario o registro de uma nova solicitacao.

5.4 Interagindo com os chamados/tickets

O GLPI permite a comunica¢do continua entre solicitantes e analistas durante

todo o ciclo de vida de um chamado. Essa funcionalidade garante que todas as

informagdes necessarias para o atendimento sejam registradas diretamente no sistema,

mantendo o histdrico organizado e acessivel.

Ao longo do tratamento do chamado, tanto o analista quanto o solicitante podem

inserir novas informacdes por meio dos campos de nota (follow-up), como por exemplo:

Solicitacdo de informacdes adicionais pelo analista: Caso o analista

identifique a necessidade de esclarecimentos para dar continuidade ao
atendimento, ele poderd registrar uma mensagem solicitando dados

complementares, anexo de arquivos ou pedir confirmacgdes especificas.
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e Resposta do usuario: O usudrio podera responder diretamente pelo GLPI,

fornecendo as informagbes requeridas, anexando documentos ou
descrevendo novas ocorréncias relacionadas ao chamado.

e Definicdo de agenda ou disponibilidade: Quando atendimento exigir uma

acdo sincronizada (como visitas presenciais, acesso remoto ou reunides),
o solicitante podera informar sua disponibilidade.

e Aprovacdo ou reprovacao de demandas: Quando o analista solicitar um

pedido de aprovacdo para executar uma acdo ou aprovacado da solucao
do chamado.
E recomendado que todas as interacdes sejam feitas exclusivamente pelo GLPI,

garantindo que nenhuma informacdo importante seja perdida.

Importante:
Sempre que for solicitada uma informacdo cujo analista dependa do retorno do solicitante para
dar continuidade ao atendimento, essa nota é inserida com o tipo “pendéncia do solicitante”.

O sistema pausa a contagem do SLA sempre que um chamado/ticket recebe o status “Pendente”

Para inserir uma nota, acesse o chamado/ticket. Utilize a op¢do “Responder”(%),
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@ Home < Catélog cos (D Chamados

® FrQ

Solicitantes Externo .

MC

m: @ 4spor 8 Mayra Campos de Souza Farias  Ultima

Equipamentos e Hardware

1) Qual tipo de servigo ?: Equipamentos e Hardware
2) Qual servico ? : Suporte em computadores/periféricos
3) Descreva o que precisa

Solicito favor verificar lentidao apresentada no notebook.

o}

Criado em:

el e encontra-se em analise

ecionado para a equipe técnica

s sobre 0 andamento ou serd contatado(a), caso sejam

O Responder v

o: @ Ontem por & Triagem

Figura 17 - Inserindo nota no chamado/ticket

Na tela apresentada, insira a informacdo na caixa de texto® e clique em

“Adicionar”®,

© Home gos © Chamados

Simples B I A2

Arquivo(s) (25 MB max)
Arraste e solte seu arquivo aqui, ou

Nenhum ficheiro selecionado

® FAQ

Solicitantes Externo .

Figura 18 - Salvando a nota no chamado/ticket
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5.5 Aprovando chamados/tickets

Quando o analista soluciona o chamado/ticket, o sistema envia uma notificacdo
para o solicitante (usuario que abriu o chamado/ticket) informando da conclusdo e
solicitando a aprovacdo do atendimento.

Também é possivel que, ao se deparar com a necessidade de executar uma agao
ou alteracdo, o analista solicite uma aprovacao via chamado. Neste caso, o chamado serd

apresentado com o status “Pendente”.

@ Chamados ® FAQ Solicitantes Externo

oz

650 Infraestrutura | E-mail corporativo | Criar grupo de e-mail/Lista de distribuigio PETA GRUPO » PETA INTERN O solucionado ~~ 25-02-2026 10:59 25-02-2026 10:56

374 T ® Fechado 02-02-2026 11:44 28-01-2026 15:57

Figura 19 - Acessando chamado para aprovagdo

E possivel inserir uma nota na caixa de texto!! e indicar a aprovag¢do ou recusa'?

do pedido no chamado/ticket.

@ Home <7 Cz s (@ Chamados @ FAQ Sollcltantes Ex_terno .
O Infraestrutura | E-mail corporative | Criar grupo de e-mail/Lista de distribuigao (650) 12
e . MC O  Chamado
Realizada criagao do e-mail de teste. 2 atores (B
; @ Niveis de servicos  ([E)
Aprovacao da solugao
i istér r
Comentarios ?
Simples B I A v 2 = = =

Arquivo(s) (25 MB max)
Arraste e solte seu arquivo aqui, ou

Nenhum ficheiro selecionado

X Recus o

Figura 20 - Aprovando um chamado/ticket
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Caso o pedido de aprovacdo seja devido o analista ter solucionado o
chamado/ticket, ao selecionar a opg¢do “Recusar”, o sistema atualiza o status do
chamado/ticket para “Em atendimento/ atribuido” e ele é retornado para a fila de
atendimento do analista. Em contrapartida, se o requerente concorda que o
atendimento foi finalizado e seleciona a opgdo “Aprovar”, o sistema atualiza o status do
chamado/ticket para “Fechado” e ndo é mais possivel sua reabertura.

Caso o pedido de aprovagao seja devido o analista ter indicado a necessidade de
executar uma acdo ou uma alteragdo/ exclusdo, o status do chamado é alterado para

“Pendente”.

Participe das pesquisas de satisfacao!
olal &
Sempre que um chamado é concluido, vocé recebe uma pesquisa de satisfacdo
rapidinha para responder.
Sua opinido é super importante para a gente continuar melhorando nossos
atendimentos e servigos.

Se puder, participe, vai fazer toda a diferenca pra nés. @

Obrigado pela colaboracdo!

Procure artigos de ajuda

Veja todos os artigos de ajuda
disponiveis e nosso FAQ.

@ Criar um chamado Ver seus chamados
V& para o nosso catdlogo de servicos e E Veja todos os chamados que vocé criou.

escolha um formulario para criar um
novo chamado.

© Chamados em andamento  ~ Chamados solucionados @ Dashboard

D TiTULO ENTIDADE STATUS ULTIMA ATUALIZAGAO DATA DE ABERTURA

1547 PETAGRUPO » PETA (3 Em atendimento (planejado)  13-04-2026 14:11 13-04-2026 14:10

1444 PETAGRUPO b PETA 08-04-2026 11:48 07-04-2026 16:25

Figura 21 - Tela de chamados do requerente

Ao acessar o chamado, sera apresentado o status da aprovacao.
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= (1464) 330 5 »
® Chamado
A Criado em: @ 09-04-2026 10:26 p R
Vocé tem alertas ocultos validos para a data atual
Tag LA - P2

1) Selecione o servico:

2) Titulo Entidade

3) Descrigéo da salicitagéo:

Data d
09-04-2026 10:26:55
Po  Requisigao

4) Anexo:
RJ Pendente

Criado em: (0 09-04-2026

Pedido de aprovacao < A&

Esperando por uma validagio ]
RJ .
= B Helpdesk
-
Urgéncia  Média
1 Médio
R Criads © 09-04-2026 10:26 por
O Responder - v = q 3 W 3 Salvar

Figura 22 - Tela de chamado: Status da aprovagdo

6. Perguntas frequentes (FAQ)
6.1 Esqueci minha senha, o que fazer?
Utilize a opgao “Esqueci minha senha” na tela de login para redefinir sua senha.

Um e-mail serd encaminhado com as instrug¢des para a troca da senha.

6.2 Nao recebi o codigo MFA, o que fazer?
Verifique a caixa de spam ou lixo eletronico. Se ainda assim ndo encontrar,
aguarde alguns minutos e tente novamente. Caso o problema persista, entre em contato

com o suporte.
6.3 Como acompanhar o andamento do meu chamado?
Acesse a secdo “Meus chamados” para visualizar o status e as atualiza¢Oes de

todas as suas solicitacdes.

6.4 Como alterar minha senha?

Para alterar a senha de acesso ao sistema GLPI, verifique o item 2.4 deste manual.
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7. Suporte e contato
Para mais informacdes, ou em caso de dificuldades, entre em contato com a
equipe de suporte através dos canais de comunica¢do informados no portal da PETA
(https://petacorp.com.br/), ou através dos e-mails a seguir:
e itsm@petacorp.com.br
e bruno.mendes@petacorp.com.br

e mayra.farias@petacorp.com.br


https://petacorp.com.br/

