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Sobre o OTRS 

Apresentação do sistema 

O OTRS - Open Ticket Request System é um sistema de help desk e 
service desk de código aberto criado em 2001 e mantido pelo OTRS Group, 
sendo largamente usado em todo o mundo, inclusive por grandes empresas 
como a Sony e a Lufthansa, dentre outras. A versão utilizada no Portal de 
Atendimento Institucional - PAI, é a versão 4.0.4 

Vantagens de uso: 

 Facilidade para o usuário na solicitação de atendimento; 

 Protocolo de atendimento para controle do usuário e do atendente; 

 Controle sobre os atendimentos realizados; 

 Organização do trabalho em serviços e filas; 

 Histórico e persistência; 

 Melhora a gerência sobre os atendimentos e o compartilhamento 
de trabalho com colegas; 

 Organiza a comunicação interna e externa 

 Geração de estatísticas de serviços e atendimentos. 

  

Conceitos 

Ticket (chamado): Solicitação/pedido de serviço ou esclarecimento. 
Cada chamado gera um código numérico de registro. 

Filas: São filas de trabalho organizadas por setor, por biblioteca ou por 
serviço prestado pela BU. Todo chamado pertence a uma fila. 

Serviços: Serviços prestados pela biblioteca ou pelo setor. Uma fila 
pode conter um ou mais serviços. No caso da BU cada serviço tem uma fila 
própria. 

Bloqueio: É quando alguém que tem acesso àquela fila realiza alguma 
ação de atendimento do chamado, bloqueando a interferência de outra pessoa 
que tenha acesso à mesma fila. Um chamado bloqueado tem o atendimento 
sob a responsabilidade do atendente que o bloqueou. 

Desbloquear: Um chamado bloqueado por um atendente pode ser 
desbloqueado, voltando assim à fila original podendo ser bloqueado por 
qualquer outro atendente que tenha acesso à respectiva fila. 

Proprietário: Responsável pelo atendimento do chamado. Ao bloquear -
um chamado você se torna o proprietário dele. 
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Notas: Informações adicionais relevantes sobre o atendimento do 
chamado:  

 Internas: Apenas atendentes com acesso à fila ao qual o 
chamado pertence podem visualizar notas internas;  

 Externas: Ficam disponíveis para serem visualizadas pelo 
usuário solicitante. 

E-mail de saída: Resposta ou comunicação do atendente através da 
interface do sistema OTRS para o usuário solicitante. 

Artigo: Qualquer comunicação ou nota de um chamado. 

Monitorar: Marcar um chamado para seguir/monitorar. Útil quando se 
repassa um chamado para outro atendente deseje acompanhar o atendimento. 

Estado dos chamados: Um chamado tem um estado que pode ser: 

 Novo: chamado registrado pelo sistema, mas ainda não foi 
bloqueado por ninguém, tendo o sistema como proprietário;  

 Aberto: chamado em atendimento; 

 Cancelado: chamado cancelado por motivo diverso 
(desistência do solicitante, etc.); 

 Lembrete de pendente: chamado em atendimento com 
prazo para lembrete automático do sistema; 

 Fechado com êxito: chamado atendido, conforme 
solicitação do usuário, e fechado; 

 Fechado sem êxito: chamado fechado onde não foi possível 
atender a solicitação do usuário; 

 Fechado com solução de contorno: chamado atendido 
onde foi solucionado o problema do usuário, mas não foi 
possível resolver a raiz do problema. 

 

  

Página inicial - Painel de Controle 

Nesta página é possível visualizar de forma mais resumida os quadros de 
chamados aos quais você tem acesso (1): o de Chamados com Lembretes, 
onde pode-se ver os chamados com lembretes expirados; seguido logo a baixo 
pelo quadro de Novos Chamados, onde são ordenados a partir do mais 
recente. Em seguida temos o quadro de Chamados Abertos / Precisam Ser 
Respondidos. 

Cada um destes quadros possuem guias (2) para filtrar a exibição dos 
chamados: Seus Chamados Bloqueados (de sua propriedade), Chamados 
Monitorados (os que você monitora), Chamados nas suas Filas, em Seus 
Serviços e também uma visão com Todos os Chamados. 
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No lado superior direito é possível acessar as Configurações (3). Ali 
você encontra opções para escolher o que aparecerá ou não no seu Painel de 
Controle.  

Você também pode reposicioná-los na ordem que preferir, segurando o 
quadro pela barra superior, conforme aponta o cursor destacado. 

 

 

 No canto superior esquerdo temos alguns ícones acima da barra de guias 
do OTRS:  
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Onde indicam e são atalhos para: 

: Quando algum dos chamados que você monitora tem um artigo não 
lido; 

: Ver todos os chamados que você monitora; 

: Quando algum dos chamados que você é proprietário tem algum artigo 
não lido; 

: Ver todos os chamados que você bloqueou, logo, é proprietário; 

: Ver e Alterar as configurações de sua preferência; 

: Sair do sistema. 

Na tela de Editar preferências pessoais  você encontra algumas 
opções de configurações: 
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ATENÇÃO: Lembre-se de clicar em Atualizar ao lado de cada 
configuração alterada individualmente. Caso contrário a configuração não será 
salva. 

1. Período fora do Escritório: Você informa seu período de ausência, o 
que cria uma mensagem que aparece entre parênteses junto ao seu nome 
para que quando alguém for transferir algum chamado para sua fila, por 
exemplo, possa ver que você está ausente e quando voltará. 

2. Notificação de Novos Chamados: Quando um chamado entra para 
alguma de suas Filas e/ou Serviços. Você pode escolher receber ou não 
notificações no seu e-mail. Clique em Atualizar para salvar. 
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3. Notificação de Revisão de Chamados: Quando algum chamado do 
qual você é proprietário recebe alguma nota interna ou resposta do cliente 
via e-mail, você pode escolher receber ou não notificações no seu e-mail, da 
mesma forma que o item anterior. 

4. Notificação de Expiração de Bloqueio de Chamado: Quando 
algum chamado com lembrete de pendente, do qual você é proprietário, tem o 
prazo expirado. Clique em Atualizar para salvar. 

5. Notificação de Movimentação de Chamados: Quando algum 
chamado é movido para alguma de suas Filas, você pode escolher receber ou 
não notificações no seu e-mail. Clique em Atualizar para salvar. 

6. Notificação de Chamados Monitorados: Quando algum chamado 
que você monitora sofre alguma ação, você pode escolher receber ou não 
notificações no seu e-mail. Clique em Atualizar para salvar. 

7. Tempo de Atualização do Painel: Você pode selecionar um 
intervalo de atualização automática do painel ou deixar esta função 
desligada. 

 

  

  

Atendimento e Operações 

A criação de chamado pode ser realizado por meio de: 

1. Formulário em 
https://atendimento.ufsc.br/otrs/public.pl?Action=NewTicketWizardPu
blic;QueueID=7, clicando na caixa de Serviços (1) e selecionando o 
serviço correspondente ao chamado (2). 



 

7 

 

Na página do formulário para preenchimento preenche-se adequadamente: 
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2. Chamado interno: Criado pelos próprios atendentes para registo 
sistemático dos chamados que não foram feitos pelo sistema 
anteriormente pelos requisitantes por diversos motivos. 

 

  

Aqui primeiramente se informa o Tipo do chamado (1), qualificado 
como Dúvida, Solicitação ou Sugestão. Depois seleciona-se a Fila a qual 

este chamado pertence (2) e preenche-se os demais campos adequadamente.
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Visão de chamados por Filas 

Clique em Chamados (1) na barra superior, depois selecione Visão de 
Filas (2). 

 

Aqui você terá inicialmente a visão de todos os chamados com estado 
aberto ou novo e que estejam desbloqueados nas filas a que tem acesso.  

Você pode clicar no título da fila que quiser visualizar (1), isso poderá 
abrir algumas “sub filas” (2). Para ver os chamados de uma determinada sub-
fila, clique no título da mesma. Clique na aba Todos os Chamados para 
visualizar todos os chamados, bloqueados ou não, ou na aba Chamados 
Disponíveis (3) para visualizar os chamados a espera de atendimento na fila 
selecionada.  

No ícone de Configurações (4) é possível configurar o número de 
chamados exibidos por página. Também configurar quais colunas de 
informações deste modo de visualização são exibidas, assim como sua ordem 
(apenas para visualização no modo S (small - pequeno).  

Logo abaixo, nos ícones S, M e L, é possível controlar a quantidade de 
informação visualizada (Small – pequeno; Medium – Médio; Large – Grande). 

Na lista onde são elencados os chamados (5) é possível filtrar por ordem 
de Idade, Estado, Bloqueio, Fila, Proprietário, ID do Cliente, e Unidade 
de onde o chamado foi aberto (apenas para visualização no modo S - small - 
pequeno). 
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Visão de Chamados por Estados 

 Esta visão é útil para fazer busca por chamados quando não se tem o 
número do mesmo. Clique em Chamados (1) na barra superior, depois 
selecione Visão de Estados (2). 
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Aqui você terá duas abas de visualização (1): uma que apresenta a 
listagem apenas dos Chamados abertos e outra apenas dos Chamados 
fechados.  

Além disso você também encontra os botões para configuração do modo 
de visualização da listagem (2), onde clicando em você pode alterar o número 
de chamados exibidos por página. Também temos os ícones S, M e L, onde 
você controla a quantidade de informação visualizada (Small – pequeno; 
Medium – Médio; Large – Grande). 

Neste modo de visualização você pode modificar a ordem de organização 
dos chamados (3): Ordenar por "idade" (ascendente) ou (descendente) 
e Ordenar por "Título" (ascendente) ou (descendente): 

 

Para uma melhor eficácia na pesquisa é recomendado alterar o modo de 
visualização para S (Small), pois assim é possível fazer uso de filtros na lista 
de chamados, filtrando pela sua idade (Crescente/decrescente), estado 
(bloqueado/desbloqueado), bloqueio, fila, proprietário, ID do cliente e 
pela unidade (de onde o chamado foi aberto): 
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Tanto na Visão de Filas quanto na Visão de Estados, para visualizar 
um chamado específico basta clicar em qualquer lugar da linha dele. Nesta 
janela você poderá vê-lo em detalhes e realizar algumas ações específicas 
como segue no cabeçalho do quadro:  

 

1. Bloquear: assim este chamado fica bloqueado para você trabalhar nele. 
Você se torna proprietário do chamado automaticamente;  

1.1. Como Bloquear: Basta clicar em Bloquear ou realizar qualquer 
ação de atendimento ao chamado como responder. Esta ação também 
lhe registrará como proprietário, automaticamente. 

1.2. Desbloquear: Clique em Desbloquear. 

2. Imprimir;  

3. Proprietário: aqui você pode alterar o proprietário do chamado; 

3.1. Como alterar: Clicando em Proprietário você poderá alterar o 
responsável pelo atendimento deste chamado. Basta informar o nome 
do novo proprietário (1) e escrever uma mensagem para o envio da 
notificação (2) que será incluída no formato de nota no chamado 
correspondente. Feito isso, basta clicar em Enviar (3). 
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4. Nota: As notas ajudam a reunir informações complementares 
importantes para o atendimento do chamado. Para criar uma nota basta 
clicar em Nota, modificar o Assunto (1) se for pertinente e criar a nota 
na caixa de Texto (2). Feito isso, clique em Enviar (3).  
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5. Monitorar: Ao clicar aqui você receberá notificações quando alguma 
ação for tomada neste chamado e poderá acompanhar sem 
necessariamente ser o proprietário do chamado. Para verificar os seus 
chamados monitorados clique no ícone no canto superior esquerdo da 
tela 

6. Fechar: Use esta opção quando um atendimento é finalizado. 

6.1. Aqui você pode especificar o resultado do chamado (1) como:  

- Cancelado, quando, por exemplo, a pessoa que gerou o chamado 
desiste por algum motivo;  

- Fechado com solução contorno, quando a solução não atende 
diretamente o problema em questão mas supre uma necessidade 
relacionada;  

- Fechado com êxito, quando foi resolvido sem maiores problemas;  

- Fechado sem êxito, quando não foi resolvido e fechado por falta de 
solução;  

6.2. Gerar o texto da mensagem (2) e Enviar (3).  

 

  

7. Mover: Permite alterar a fila a qual este chamado pertence. 
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CUIDADO: ao clicar na fila desejada, o chamado é imediatamente 
trocado de fila. O sistema não pede confirmação para esta ação. 

 

8. Marcar: (função não disponível em chamados já fechados) 
Clicando aqui você sinaliza este artigo como Importante. 

9. Responder: Aqui você tem algumas opções de respostas prontas para: 
Fechamento com sucesso, Chamado recebido em fila para 
atendimento, mas caso queira gerar uma nova resposta basta 
selecionar Resposta Vazia.   
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FAQ - Frequently Asked Questions 

Perguntas frequentes 

Selecione FAQ (1) e em seguida clique em Explorador (2). 
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1. Subcategorias: Aqui temos um registo de dúvidas frequentes listadas 
de forma resumida por ordem alfabética e separadas por fila e subfilas. 
Clicando na linha desejada é possível vê-la com mais detalhes.  

Nesta tela também podemos ver quadros com resumos de: Últimos 
artigos adicionados (2); Artigos modificados recentemente (3) e Os 10 
artigos mais acessados (4). 

 

 

   



 

18 

 

Criar nova FAQ 

Para criar uma nova FAQ é necessário ter permissão para tal. Caso tenha 
necessidade de criar novas questões, solicite acesso em 
atendimento.bu.ufsc.br, serviço "TECDI". 

Para criar uma nova FAQ, clique em FAQ (1), e selecione Nova (2). 
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Nesta janela você deve dar um Título (1) e selecionar uma Categoria 
(2). Em seguida você terá três caixas de texto para descrever o Problema em 
questão (3), a Solução deste (4) e adicionar um Comentário (5) conforme 
achar pertinente com informações adicionais a respeito da situação. 
Terminando isso basta clicar em Criar (6). 
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Mecanismos de busca 

 Clique em  no cabeçalho da página (1): 

 

Aqui abrirá uma janela em pop-up com caixas para uma busca detalhada 
contendo os mecanismos: 

1. Filtros em uso: Mostra os filtros ativos para busca. Clicando em você pode 
excluir os filtros que não quer usar. 

2. Filtros adicionais: aqui você pode Adicionar outro Atributo para 
aprimorar sua busca, basta clicar na caixa e escolher. Clicando em você 
adiciona a caixa de busca selecionada no quadro de Filtros em uso (2). 

3. Saída: Aqui você escolhe como gerar o resultado da pesquisa. Você pode 
gerar exportação automática como: CSV, Excel, Imprimir ou Normal (resultado 
na própria tela do OTRS. 

4. Após preencher os campos pertinentes, clique em Pesquisar. 

 


