


Sobre o OTRS

Apresentacao do sistema

O OTRS - Open Ticket Request System é um sistema de help desk e
service desk de cddigo 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 versao utilizada no Portal de
Atendimento Institucional - PAI, é a versao 4.0.4

Vantagens de uso:
« Facilidade para o usuario na solicitacdo de atendimento;
« Protocolo de atendimento para controle do usuario e do atendente;
o Controle sobre os atendimentos realizados;
« Organizacao do trabalho em servicos e filas;
« Historico e persisténcia;

« Melhora a geréncia sobre os atendimentos e o compartilhamento
de trabalho com colegas;

« Organiza a comunicacao interna e externa

« Geracgao de estatisticas de servicos e atendimentos.

Conceitos

Ticket (chamado): Solicitacao/pedido de servigo ou esclarecimento.
Cada chamado gera um cédigo numérico de registro.

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

Servigos: Servicos prestados pela biblioteca ou pelo setor. Uma fila
pode conter um ou mais servicos. No caso da BU cada servico tem uma fila
propria.

Bloqueio: E quando alguém que tem acesso aquela fila realiza alguma
acao de atendimento do chamado, bloqueando a interferéncia de outra pessoa
gue tenha acesso a 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 a fila original podendo ser bloqueado por
qualquer outro atendente que tenha acesso a respectiva fila.

Proprietario: Responsavel pelo atendimento do chamado. Ao bloquear -
um chamado vocé se torna o proprietario dele.



Notas: InformacOes adicionais relevantes sobre o atendimento do

chamado:

E-mail de

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

Externas: Ficam disponiveis para serem visualizadas pelo
usuario solicitante.

saida: Resposta ou comunicacdo do atendente através da

interface do sistema OTRS para o usuario solicitante.

Artigo: Qualquer comunicagao ou nota de um chamado.

Monitorar:

Marcar um chamado para seguir/monitorar. Util 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 nao foi
blogueado por ninguém, tendo o sistema como proprietario;

Aberto: chamado em atendimento;

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

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

Fechado com éxito: chamado atendido, conforme
solicitacdo do usuario, e fechado;

Fechado sem éxito: chamado fechado onde nao foi possivel
atender a solicitacao do usuario;

Fechado com solucao de contorno: chamado atendido
onde foi solucionado o problema do usuario, mas ndo foi
possivel resolver a raiz do problema.

Pagina inicial - Painel de Controle

Nesta pagina é possivel visualizar de forma mais resumida os quadros de
chamados aos quais vocé 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 sao 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 exibicao dos

chamados: Seus

Chamados Bloqueados (de sua propriedade), Chamados

Monitorados (os que vocé monitora), Chamados nas suas Filas, em Seus
Servigcos e também uma visdo com Todos os Chamados.



No lado superior direito é possivel acessar as Configuracoes (3). Ali
vocé encontra opgdes para escolher o que aparecera ou ndo no seu Painel de
Controle.

Vocé também pode reposiciona-los na ordem que preferir, segurando o
quadro pela barra superior, conforme aponta o cursor destacado.
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Painel de Controle

Chamados com Lembrate {t.) » Configuractes o

Meus Chamados Bloqueados (0) Uttimos artigos adicionados

TIGKET IDADE TTuLo Noticias sobre 0 OTRS
Vazio
Chamados Novos
Todos oz Chamados (16)
12
TICKET# IDADE TiTULO
22m Portaria
1h7m Contatos no Portal
1Th1m Criacio de Colecdo a/c Gesmar
18h16m Manutencéo de equipamento: Monitor . :
: . Artigos modificados recentemente
26019h Manutencio de equipamento: Computader/Motebook
35D020h Re: Inclusdo de categoria de trabalho em ficha_bu.ufsc br
35021h Instalacdo/configuracio: Driver de equipamente Canen
520D0h Manutencéo de equipamento: Computador/Notebook
65D1h Alteracdo no sistema gerador de Ficha de identificacio da obra

79D019h Funcionalidades do Only Office

Chamados Abertos / Precisam ser Respondidos

No canto superior esquerdo temos alguns icones acima da barra de guias
do OTRS:
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Visao de Estados: Chamados abertos

Chamados abertos 44 Chamados Fechados 3857

TICKET# YIDADE DE /ASSUNTO

Débora Russiano
Link para o
manual de
submisséo de
TCC da
graduacao

Leila Cristina

2019120478000469 17 h46m



Onde indicam e sao atalhos para:

*
: Quando algum dos chamados que vocé monitora tem um artigo nao
lido;

B2 ver todos os chamados gue vocé monitora;

o
: Quando algum dos chamados que vocé é proprietario tem algum artigo
nao lido;

E: Ver todos os chamados que vocé bloqueou, logo, é proprietario;

E: Ver e Alterar as configuragoes de sua preferéncia;

: Sair do sistema.

Na tela de Editar preferéncias pessoais E vocé encontra algumas
opcoes de configuragoes:
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Painel de Controle ~ Chamados  FAQ  Pesquisa

Alterar Suas Preferéncias

Perfil do Usuario

Alterar senha

Atualizar

Idioma

Portugués Brasileiro v || Atualizar

Tema

Default v || Atualizar

Periodo Fora do Escritério

13 v /11 v 2019 v

B (B

14 v /11 v /2019 v

Atualizar

Graficos estatisticos ~ Estatisticas ~ Administracdo

Configuracbes de E-mail

Notificacdo de Novos Chamados

Minhas Filas v || Atualizar

Notificacdo de Revisdo de Chamados

®

Sem Notificacdo v || Atualizar

Notificacdo de Expiracdo de Blogueio de Chamado

Sim v || Atualizar

@

Notificacdo de Movimentacdo de Chamados

Nao v || Atualizar

©

Notificacdo de atualizacdo de servico

Nao v || Atualizar

Notificacdo de Chamados Monitorados

Nao v || Atualizar

©

Qutras Configuracbes

Minhas Filas

BU
Pergamum
Repositério UFSC
TECDI
VPN e Wifi

Atualizar

Meus Servicos

1. Alunos
a. Inclus@o ou Exclusao de Disciplinas
b. Quebra de Pré-requisitos
c. Trancamento do semestre
d. Trabalho de conclus&o de curso
e. Atividades complementares
f. Registro do Centro Académico
g. Representacio discente no Colegiado
h. Mobilidade Académica ANDIFES
i. Intercambio

Atualizar

Tempo de Atualizacd@o do Painel

desligado v || Atualizar 0

Tela Apés Novo Chamado

CreateTicket v || Atualizar

Tela Apés Criar Ordem de Servico

WorkorderZoom ¥ || Atualizar

ATENGAO: Lembre-se de clicar em Atualizar ao lado de cada
configuracdo alterada individualmente. Caso contrario a configuracdo ndo sera

salva.

1. Periodo fora do Escritério: Vocé informa seu periodo de auséncia, o
que cria uma mensagem que aparece entre parénteses junto ao seu nome
para que quando alguém for transferir algum chamado para sua fila, por
exemplo, possa ver que vocé estd ausente e quando voltara.

2. Notificacao de Novos Chamados: Quando um chamado entra para
alguma de suas Filas e/ou Servigos. Vocé pode escolher receber ou nao
notificagdes no seu e-mail. Clique em Atualizar para salvar.



Configuracoes de E-mail

Notificacdo de Novos Chamados

| Minhas Filas v (| Atualizar

Minhas Filas

Minhas Filas e Meus Servicos
Minhas Filas ou Meus Servicos
Sem Notificacdo

3. Notificagao de Revisao de Chamados: Quando algum chamado do
qual vocé é proprietario recebe alguma nota interna ou resposta do cliente
via e-mail, vocé pode escolher receber ou nao notificagdes no seu e-mail, da
mesma forma que o item anterior.

4. Notificacdo de Expiracao de Bloqueio de Chamado: Quando
algum chamado com lembrete de pendente, do qual vocé é proprietario, tem o
prazo expirado. Cligue em Atualizar para salvar.

5. Notificacdo de Movimentacao de Chamados: Quando algum
chamado é movido para alguma de suas Filas, vocé pode escolher receber ou
nao notificagdes no seu e-mail. Clique em Atualizar para salvar.

6. Notificacao de Chamados Monitorados: Quando algum chamado
que vocé monitora sofre alguma acdo, vocé pode escolher receber ou nao
notificagdes no seu e-mail. Clique em Atualizar para salvar.

7. Tempo de Atualizacdao do Painel: Vocé pode selecionar um
intervalo de atualizacdao automatica do painel ou deixar esta funcao
desligada.

Tempo de Atualizacdo do Painel

desligado v || Atualizar
10 minutos

15 minutos

2 minutes

5 minutes

7 minutes

desligado

Atendimento e Operacoes

A criacao de chamado pode ser realizado por meio de:

1. Formulario em
https://atendimento.ufsc.br/otrs/public.pl?Action=NewTicketWizardPu
blic;QueuelD=7, clicando na caixa de Servigos (1) e selecionando o
servico correspondente ao chamado (2).
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PAI - Portal de Atendimento Institucional

Escolha o servico para o gual deseja suporte em BU .

Servico: | -

Ficha de identificacao da obra
ISBN

ISSN

Livro extraviado

Manutenco - Biblioteca Central
Multa

Normalizacio

QObras raras
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Entrega
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Na pagina do formulario para preenchimento preenche-se adequadamente:
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PAI - Portal de Atendimento Institucional

Escolha o servico para o qual deseja suporte em BU .

Servico:| TECDI

'|d‘a

Formuldrio para solicitacéo de servigos da TECDI.

senvicos na caixa de selecdo acima.

PARA USO EXCLUSIVO DE SERVIDORES DA BIBLIOTECA UNIVERSITARIA.

Para assuntos relacionados ao Pergamum ou ao Repositorio Institucional, selecione os respectivos

* Nome:
* E-mail:
Amotivo: = 7

* Ramal:

Local: |Setor, sala ou local, se aplicavel

*A :|'

d

* pDetalhamento: Detalhe a sua solicitacdo ou o problema neste campo de forma

clara e objetiva...

Catalogo de ser




2. Chamado interno: Criado pelos préprios atendentes para registo
sistematico dos chamados que nao foram feitos pelo sistema
anteriormente pelos requisitantes por diversos motivos.

a & O
1

Painel de Controle Chamados FAQ Pesquisa Graficos estatisticos Estatisticas Administracdo
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Visdo de Filas

Painel de Contrygyss

Chamados com Lenjiid

Movo chamado via e-mail o

TICKET# IDADE TiTULO Agropecuario - 13/05/2016 16:19

» Configuractes

Vazio

Noticias sobre 0 OTRS
Chamados Novos

Todos os Chamados (18)

12
TICKET# IDADE TiTULD

3h55m Nova comissdo de trabalho
20h 39 i o,

Atualizar Mensagem de Fechamento Sem Exito
m
20h 42 .

Fechamento de chamade ocioso
m
1D0h Catdlogo Pergamum At dificad
1D3h Manutencdo de equipamento: Monitor TS TOAEZESE TERTETIEE
5D21h Manutencio de equipamento: Monitor
31D22 Agropecudrio - 13/05/2016 16:19

| Manutencio de equipamento: Computador/Notebook
h

Aqui primeiramente se informa o Tipo do chamado (1), qualificado
como Duvida, Solicitacdao ou Sugestao. Depois seleciona-se a Fila a qual
este chamado pertence (2) e preenche-se os demais campos adequadamente.
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Criar Novo Chamado Via E-mail

% Tipo: | - v o Informacéo do Cliente
# DaFila: |- A &.e Vazio

# Para usudrio cliente:

Y| &
v
v <
# Assunto:
#* Texto:
Formata... - Fonte - Tam... ~ - - Codigo-Fonte !I!



Visao de chamados por Filas

Clique em Chamados (1) na barra superior, depois selecione Visao de
Filas (2).
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Painel de Controle ~ Chamados ~ FAQ  Pesquisa | Graficos estatisticos  Estatisticas ~ Administrac3o (o]

Visdo de Filas

Painel de Cont Visi .
isdo de servicos

Chamados com LenjiEECREI=EERE

Movo chamado via e-mail

» Configuracies

Meus Chamados Blog — Ultimos artigos adicionados

CHETY BDADE LIS Noticias sobre 0 OTRS
Vazio
Chamados Novos
Todos os Chamados (16)
12
TICKET# IDADE TiTULO
22m Portaria
1Th7m Contatos no Portal
1h1im Criacéo de Colecdo alc Gesmar
18h16m Manutencéo de equipamento: Monitor
- d _D Artigos modificados recentemente
26D19h Manutencéo de equipamento: Computador/Notebook
35D20h Re: Inclusdo de categoria de trabalho em ficha bu ufsc br
35D21h Instalacdo/configuracdo: Driver de equipamento Canon
52D0h Manutencio de equipamento: Computador/Notebook
65D1h Alteracdo no sistema gerador de Ficha de identificacdo da obra
79D19h Funcionalidades do Only Office

Aqui vocé tera inicialmente a visao de todos os chamados com estado
aberto ou novo e que estejam desbloqueados nas filas a que tem acesso.

Vocé pode clicar no titulo da fila que quiser visualizar (1), isso podera
abrir algumas “sub filas” (2). Para ver os chamados de uma determinada sub-
fila, clique no titulo da mesma. Cligue na aba Todos os Chamados para
visualizar todos os chamados, bloqgueados ou nao, ou na aba Chamados
Disponiveis (3) para visualizar os chamados a espera de atendimento na fila
selecionada.

No icone de Configuracoes (4) é possivel configurar o numero de
chamados exibidos por pagina. Também configurar quais colunas de
informacodes deste modo de visualizagao sao exibidas, assim como sua ordem
(apenas para visualizagao no modo S (small - pequeno).

Logo abaixo, nos icones S, M e L, é possivel controlar a quantidade de
informacdo visualizada (Small - pequeno; Medium - Médio; Large - Grande).

Na lista onde sao elencados os chamados (5) é possivel filtrar por ordem
de Idade, Estado, Bloqueio, Fila, Proprietario, ID do Cliente, € Unidade
de onde o chamado foi aberto (apenas para visualizacao no modo S - small -
pequeno).
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Painel de Controle Chamados
I

EU (40/6) n
Repositorio UFSC (2/2) o

Fila: BU

Todos os Chamados 40 Chamados Disponiveis 6 e

D TICKET# & IDADE
| v 2019111178000135 3D O0h
O 7T 2019111178000681 2D 13h
| 7T 2019111273000562 1D 18h
O 7T 2018111378000515 17h13m
O 7> 2019111478000148  Sm

O 7T 2019111473000157  4m

DE [ ASSUNTO ESTADO

Karyn Lehmiuhl

Texto completo aberto
de artign

Juliana Gulka

Alteracdo no

software da ficha

de identificaco

Gleide

E.J Ordovas

Grupo de e-mail

midi[..]

Ulliana

Manutencéo de
equipamento:

IMonitor

Aldo von

Wangenheim

Criacéo de novo
Colecéo alc

Gesmar

Luciana

Contatos no novo
Portal

novo

aberto

novo

ELOQUEAR

desblogueado

desblogueado

desblogueado

desblogueado

desblogueado

desblogueado

1-6des  JHIm L

FILA o PROPRIETARIO 1D DO CLIE

BU::Repositdrio Gesmar Kingeski R
paginas@

UFSC Barbosa

BU Admin OTRS juliana.gu
BU:TECDI Elson Mattos elson.mat
BU:TECDI Admin CTRS ulliana.fur

BU::Repositdrio

UFSC Admin OTRS aldo.vw

BU:TECDI Admin OTRS luciana.bg

Visao de Chamados por Estados

Esta visdo é util para fazer busca por chamados quando ndao se tem o
nimero do mesmo. Clique em Chamados (1) na barra superior, depois
selecione Visao de Estados (2).
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Graficos estatisticos Estatisticas

Administracdo

Q

Visdo de Filas
Visédo de Estad gy servicos

Visdo de Estados o

Novo chamado via e-mail

Procurar

Ticket#: 2019112078000494 - Aviso importante ndo ignore

De Idade

Administracéo im

Para Criado
undisclosed-recipients: 20/11/2019 15:21:10
Assunto Proprietario

Aviso importante ndo ignore  Admin OTRS

Fila
BU:TECDI
Estado
novo
3loquear

desbloqueado

Ticket#: 2019112078000485 - Aviso importante nio ignore

De Idade

Administracéo im

Para Criado
undisclosed-recipients: 20/11/2019 15:21:09
Assunto Proprietario

Aviso importante ndo ignore  Admin OTRS

Fila
BU:TECDI
Estado

novo
Bloquear
desbloqueado

1-20 de 52 - Pagina: 12 3 s @t

Prazo de Resposta Inicia Prazo de Atualizagao Prazo de Solucao
Tipo Prioridade
Solicitacdo 3 Normal

ID do Cliente
Prazo de Resposta Inicia Prazo de Atualizagao Prazo de Solucao
Tipo Prioridade
Solicitacdo 3 Normal

ID do Cliente
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Aqui vocé terd duas abas de visualizacdo (1): uma que apresenta a
listagem apenas dos Chamados abertos e outra apenas dos Chamados
fechados.

Além disso vocé também encontra os botdes para configuracdo do modo
de visualizacao da listagem (2), onde clicando em vocé pode alterar o nimero
de chamados exibidos por pagina. Também temos os icones S, M e L, onde
vocé controla a quantidade de informacao visualizada (Small - pequeno;
Medium - Médio; Large - Grande).

Neste modo de visualizacao vocé pode modificar a ordem de organizacao
dos chamados (3): Ordenar por "idade" (ascendente) ou (descendente)
e Ordenar por "Titulo" (ascendente) ou (descendente):

a*a # O
1 1 d

Painel de Controle ~ Chamados FAQ  Pesquisa  Graficos estatisticos ~ Estatisticas ~ Administracao Q ﬁ

Visao de Estados: Chamados abertos

Chamados abertos 44 Chamados Fechados 3857 o e &

| Ordenar por "ldade” (ascendente) v \ 1-20 de 44 - Pagina: 123 S m L
Ordenar por "ldade” (ascendente)
Ordenar por "Idade” (descendente)
Ticke! para o manual de submissdo de TCC da graduagao
Ordenar por "Titulo” (ascendente)
De Ordenar por "Titulo” (descendente) Fila Prazo de Resposta Inici Prazo de Atualizagao Prazo de Solugao
Débora Russiano 17h53m BU:TECDI

Para Crado Estado Tipo Prioridade
Portal bu 04/12/2019 15:21:02 novo Solicitacéo 3 Normal
Assunto Proprietario Bloquear ID do Cliente
Link para o manual de s... Gesmar Kingeski Barb... bloqueado

Para uma melhor eficacia na pesquisa é recomendado alterar o modo de
visualizacdao para S (Small), pois assim é possivel fazer uso de filtros na lista
de chamados, filtrando pela sua idade (Crescente/decrescente), estado
(bloqueado/desbloqueado), bloqueio, fila, proprietario, ID do cliente e
pela unidade (de onde o chamado foi aberto):

d o a*a & O
1 1

2

Painel de Controle Chamados FAQ Pesquisa Graficos estatisticos Estatisticas Administracdo Q

Visdo de Estados: Chamados abertos

Chamados abertos 44 Chamados Fechados 3857 &

110de 44-Pagina: 12345 [ m L

TICKET# vIDADE DE /ASSUNTO ESTADO BLOQUEAR FILA PROPRIETARIO ID DO CLIENTE UNIDADE
Débora Russiano
Link para o

N manual de Gesmar Kingeski

2019120478000469 18h0m - novo bloqueado BU:TECDI debora.russiano
submisséo de Barbosa
TCCda
graduacdo
Leila Cristina
Weiss

2019120378000372 1D20h Ref: scanner aberto bloqueado BU:TECDI Elson Mattos leila.cristi...
planetario com
problema
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Tanto na Visao de Filas quanto na Visao de Estados, para visualizar
um chamado especifico basta clicar em qualquer lugar da linha dele. Nesta
janela vocé podera vé-lo em detalhes e realizar algumas agdes especificas
como segue no cabecalho do quadro:

Ticke#2019111378002515 — Manutengio de eouinamento: Mexitor

[2) © O 00

Voltar | Bloguear | Histérico | Imprimir | Campos adicionais ITSM | Proprietaric | Decisfo | Nota | E-mail de Saida | Monitorar | Fechar ~ Informacéo do Chamado
[- mover - o v Solicitacao
5D0h
+ \is8o Geral de Artigos - 2 Artigo(s) = = 13/11/2019 16:28
NOM TIFO = | DE ASSUNTO CRIADO % novo
Sistema — e-mail = desbloqueado
2 Atendimento Manutencgo de equipa 1311172019
externo ; JrEE BU:TECDI
Cliente — chamado N Ulliana Furlan
1 b [= Ulliana Manutencéo de equipamento 13/11/2019
we

Cperacional
w Artigo #1 — Manutencdo de equipamento: Monitor Criado: 13/11/2019 16:28
Marcar = Imprimir  Encaminhar | - Responder - o v|
o 3 Normal
Ulliana
BU

Manutengo de equipamento: Monitor * Informacéo do Cliente

Ulliana Furlan dal...]
To open links in the following article, you might need to press Cirfl or Cmd or Shift key while clicking the link (depending on your browser and OS)

ullizna furlan
Ramal: 3333 ullifurlan@omail.com
Local: TECDI © Chamados abertos (cliente) (1)
Assunto: Manutencio de equipamento de informatica U Chamados Fechados (D)

Manutencao Equipamento: Monitor
Detalhamento: Teste de chamado para orientagio
Tratar Com: Ullt

IP: 150.162.90.151

1. Bloquear: assim este chamado fica bloqueado para vocé trabalhar nele.
Vocé se torna proprietario do chamado automaticamente;

1.1. Como Bloquear: Basta clicar em Bloquear ou realizar qualquer
acao de atendimento ao chamado como responder. Esta acao também
Ihe registrara como proprietario, automaticamente.

1.2. Desbloquear: Clique em Desbloquear.
2. Imprimir;
3. Proprietario: aqui vocé pode alterar o proprietario do chamado;

3.1. Como alterar: Clicando em Proprietario vocé podera alterar o
responsavel pelo atendimento deste chamado. Basta informar o nome
do novo proprietario (1) e escrever uma mensagem para o0 envio da
notificacdo (2) que serd incluida no formato de nota no chamado
correspondente. Feito isso, basta clicar em Enviar (3).
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Alterar o proprietario do chamado: 2019111378000515 - Manutengao de equipamento: Monitor

v Configuracdes de Chamado

w Adicionar Artigo
xAssunto:  Atualizagéo Proprietario!
e BT U s === @S Q
e Formata.. ~ Fonte « Tam.. + A- - T, [0 Codigo-Fonte Q) 9 52
Escolher arquivo | Nenhum arquivo selecionado
nota-interna v
o & Enviar
4. Nota: As notas ajudam a reunir informagdes 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).
Adicionar Nota ao Chamado: 2019111378000515 - Manutengao de equipamento: Monitor

w Adicionar Artigo

o * Assunto: Nota

* Texto:

B I US :=:
o Formata - Fonte

[
lih
1]

- A-B-T,

- Tam

[o) codigo-Fonte Q) 9 23

Escolher arquivo | Nenhum arquivo selecionado
nota-interna v

& Enviar
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5. Monitorar: Ao clicar aqui vocé recebera notificacdbes quando alguma
acao for tomada neste chamado e podera acompanhar sem
necessariamente ser o proprietario do chamado. Para verificar os seus
chamados monitorados clique no icone no canto superior esquerdo da
tela

6. Fechar: Use esta opcao quando um atendimento é finalizado.
6.1. Aqui vocé pode especificar o resultado do chamado (1) como:

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

- Fechado com solugcao contorno, quando a solugdao nao atende
diretamente o problema em questdo mas supre uma necessidade
relacionada;

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

- Fechado sem éxito, quando nao foi resolvido e fechado por falta de
solugao;

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

Fechar Chamado: 2019111378000515 - Manutengio de equipamento: Monitor -

w Configuracoes de Chamado

fechado com éxito o v

w Campos Dinamicos

w Adicionar Artigo

* Assunto: Fechar
* Texto:

R
B

111

Iih

Formata... ~ Fonte - Tam - A-IN- T Codigo-Fonte ) 9 =23

Escolher arquivo | Nenhum arquivo selecionado

nota-interna v

~ Enviar o

7. Mover: Permite alterar a fila a qual este chamado pertence.



CUIDADO: ao clicar na fila desejada, o chamado é imediatamente

trocado de fila. O sistema nao pede confirmagao para esta acao.

Painel de Controle Chamados FAQ Pesqu

Ticket#2019111378000515 — Manute

Voltar Desbloquear Historico | Imprimir Campos adit

- Mover - Alterar ¢

BU
Achados e perdidos
Atendimento individualizado
Auditorios e salas -
Bases de dados e Livros eletronicos _—
Cenrtiddo negativa 0
Compra
=N

Comutacao

Concurso Fotografico

Cursos de capacitacdo

Doacdo

Egressos

Empréstimo entre bibliotecas externo
Empréstimo, devolucdo, renovacao e reserva
Ficha catalografica

Ficha de identificacdo da obra

ISBN

ISSN

Livro extraviado v |

8. Marcar: (funcao nao disponivel em chamados ja
Clicando aqui vocé sinaliza este artigo como Importante.

fechados)

9. Responder: Aqui vocé tem algumas opgoes de respostas prontas para:
Fechamento com sucesso, Chamado recebido em fila para

atendimento, mas caso queira gerar uma nova

selecionar Resposta Vazia.

resposta basta
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Painel de Controle Chamados FAQ Pesquisa Graficos estatisticos Estatisticas Administrag

Ticket#2019111378000515 — Manutengdo de equipamento: Monitor

Voltar Desbloquear Historico = Imprimir Campos adicionais ITSM  Proprietario Decisdo Nota E-mail de Saida

- Mover - v

w Visao Geral de Artigos - 3 Artigo(s)

~ J wvannmv 1 civiv vi uwa

interna
Sistema — e-mail

2 (= Atendimento Manutencéo de equipa [...]
externo
Cliente — chamado ) ~ .

1 web - Ulliana Manutencao de equipamento:
V

w Artigo #1 — Manutencao de equipamento: Monitor

Marcar | Imprimir | Encaminhar = | - Responder - v |
Fechamento com sucesso
Ulliana Resposta vazia

[BU] Chamado recebido em fila para atendimento
BU )

Manutencdo de equipamento: Monitor

FAQ - Frequently Asked Questions

Perguntas frequentes

Selecione FAQ (1) e em seguida clique em Explorador (2).
a & O

Painel de Controle Chamados S UIS 3 Estatisticas

Administracio

o]

Painel de Controle
MNova

HiETTe e T ST Gestdo de idiomas » Configuracies

Gerenciamento de Categoria

Meus Chamados Blogueados (0) — Ultimos artigos adicionados

TICKET# IDADE TITULO Agropecudrio - 13/05/2016 16:19
Vazio

Neticias sobre 0 OTRS
Chamados Novos

Todos os Chamados (18)

12
TICKET# IDADE TITULO
4h9m Nova comisso de trabalho
20h 53 ) o .
Atualizar Mensagem de Fechamento Sem Exito
m
20 h 56 )
Fechamento de chamado ocioso
m
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1. Subcategorias: Aqui temos um registo de dulvidas frequentes listadas
de forma resumida por ordem alfabética e separadas por fila e subfilas.
Clicando na linha desejada é possivel vé-la com mais detalhes.

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

a & O
1

Painel de Controle Chamados FAQ Pesquisa Graficos estatisticos Estatisticas Administracao Q

Explorador FAQ

Subcategorias o Ultimos artigos adicionados o

NOME COMENTARIO SUBCATEGORIAS ARTIGOS FAQ
BU 31 0

Entrega de t.. - en - plblico (todos) - 08/10:2019 17:39

Artigos FAQ: FAQ

Entrega de t.. - en - plblico (todes) - 04/10:2019 17:05

o
WETTY I s |

MN&o foram encontrados dados de FAC. Entrega de t... - n - plblico (todos) - 0410/2019 17:02

Artigos modificados recentemente o
Entrega de t.. - en - plblico (todos) - 041062019 17:05

Entrega de t.. - en - plblico (todes) - 08/10:2019 17:30

Entrega de t.. - en - plblico (todes) - 04/10:2019 17:02

Os 10 artigos mais acessados o

1.

Certiddo neg... - en - plblico (todos) - 27/08/2018 12:05
2.

Multas - en - pdblico {todos) - 27/08/2018 11:58
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Criar nova FAQ

Para criar uma nova FAQ é necessario ter permissao para tal. Caso tenha

necessidade de criar novas
atendimento.bu.ufsc.br, servigo "TECDI".

guestoes,

solicite acesso

Para criar uma nova FAQ, clique em FAQ (1), e selecione Nova (2).

a & O
1

Graficos esta

Painel de Controle Chamados FAQ

Explorador
Painel de Controle
Chamados com Lembrete Gestdo de idiomas

Gerenciamento d
Meus Chamades Blogueados (0)

Procurar

YTICKET# IDADE TiTULO

Vazio

Chamados Novos

Todos os Chamados (18)

TICKET# IDADE TITULO

5h19 L
Mova comiss&o de trabalho

m

22h3 ) =
Atualizar Menzagem de Fechamento Sem Exito

m

22h6 )
Fechamento de chamado ocioso

m

1D1h Catdlogo Pergamum

1D5h Manutencéo de equipamento: Monitor

5023 . ) _

I Manutencio de equipamento: Monitor

h

32D0

h

Manutencéo de equipamento: Computador/Notebook

Administracdo

o]

» Configuracies

Ultimos artigos adicionados

Entrega de tese e dissertacao - 08/10/2019
17:39

Entrega de tese e dissertacdo - 05/11/2018
19:38

Entrega de tese e dissertacio - 04/10/2019
17:02

Moticias sobre 0 OTRS

em
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Nesta janela vocé deve dar um Titulo (1) e selecionar uma Categoria
(2). Em seguida vocé tera trés caixas de texto para descrever o Problema em
questdo (3), a Solugao deste (4) e adicionar um Comentario (5) conforme
achar pertinente com

informagdes adicionais a
Terminando isso basta clicar em Criar (6).

L)

respeito da situacao.
< & & O
1 1

Painel de Controle Chamados FAQ

Pesquisa Gréficos estatisticos
—

Esta Administracdo

Adicionar Artigo de FAQ

o* Titulo:
e % Categoria: |-

publico (todos) v

dade: |valido

v

Escolher arguivo | Nenhum arquivo selecionado

B I US[:ES

Formata... -

> = @ = Q
Fonte Tam.. ~ A- [3- T, [o codigoFonte () 9y | 32
r
BIUS EE=EE = = Q
Formata Fonte » Tam.. - A- @3- T, [0 Cédigo-Fonte () 93 2
]

B I US|E:: EE==s|= = Q
Formata... =  Fonte » Tam.. ~ A~ [@- T, [ codigo-Fonte ) 9y I

]
o & Criar ou
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Mecanismos de busca

Clique em n no cabecalho da pagina (1):

@ a &% O
1

1

Painel de Controle ~ Chamados FAQ  Pesquisa  Graficos estatisticos  Estatisticas ~ Administracdo

Painel de Controle

Chamados com Lembrete » Configuracdes
Meus Chamados Bloqueados (0) Ultimos artigos adicionados
TICKET# IDADE TiTULO
Vazio Reserva de espaco fisico - 18/08/2017

15:31

Chamados Novos
CCE - 18/08/2017 13:38

Aqui abrird uma janela em pop-up com caixas para uma busca detalhada
contendo 0os mecanismos:

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

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

3. Saida: Aqui vocé escolhe como gerar o resultado da pesquisa. Vocé pode
gerar exportacao automatica como: CSV, Excel, Imprimir ou Normal (resultado
na propria tela do OTRS.

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

Procurar x
Modelos
-

Criar Novo

Filtros em uso

@ | ;

Filtros adicionais

o t Numero do Chamado v

o Normal v
Q Pesquisar o
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