[ conrucnerr

Administracao de Clientes

Treinamento OTRS Help Desk

* OTRS

Certified System Integrator
Certified OTRS Partner

www.complemento.net.br




GOMPLEMENTO

Solugbes em Gestéo de Servicos de Tl

Sumario

Licenciamento deste Manual/DOCUMENTO..........ccoiuuuuuiiiiiiiiiiii e e e e e e e e e 3

Administracdo de ClienteS € EMPIESaAS.......uuuuu i e e e e eeeans 4
Adicionando Clientes e Gerenciando CHENES...........ccccciiiiiiiiiiie e 5
Adicionando ou Gerenciando EMPIrESAS..........cooiiiiiiiiiiiiiiiiiiiii it eeeeees 6
Tornando o campo ID do Cliente Selecionavel, no cadastro de Cliente................cceeeeeeveeennns 7
Adicionando campos ao Cadastro de Clientes ou EMpPresas.............ooooccciiviiiiiiiiieieiiiieeeeeeenn 8
INTEQIaGAO COM LDAP... ...ttt ettt et e e e e e e e e e e s s s e e bbbt nn e e eeeeeennes 10

>§< OTRS
Official Partner Péagina 2 /




m GOMPLEMENTO
Solugdes em Gestdo de Servicos de Tl
| ———

Licenciamento deste Manual/Documento

Atribuicdo — Compartilhamento pela mesma Licenca (by-sa)

@ OO

Esta licenca permite que outros remixem, adaptem, e criem obras derivadas
ainda que para fins comerciais, contanto que o crédito seja atribuido ao
autor e que essas obras sejam licenciadas sob 0s mesmos termos. Esta
licenca é geralmente comparada a licencas de software livre. Todas as obras
derivadas devem ser licenciadas sob os mesmos termos desta. Dessa forma,
as obras derivadas também poderdo ser usadas para fins comerciais.

O trabalho Manual de Configuracao de Chamados do OTRS Help Desk de
www.complemento.net.br foi licenciado com uma Licenca Creative Commons -
Atribuicao-Compartilhalgual 3.0 Nao Adaptada.

Com base no trabalho disponivel emwww.complemento.net.br. Podem estar
disponiveis autorizacdes adicionais ao ambito desta licenca
emwww.complemento.net.br/contato.

Saiba mais sobre a licenca (by-sa).

http://creativecommons.org/licenses/by-sa/3.0/br/
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Administracao de Clientes e Empresas

O OTRS possui um médulo nativo para gerenciamento de clientes. Estes clientes podem ser
“agrupados” em Empresas, departamentos ou areas através da propriedade CustomerlID ou ID
do Cliente.

Além disto o OTRS permite que seus clientes sejam listados a partir de outras fontes, entre
elas banco de dados, servigos de diretério como Active Directory ou OpenLDAP.

Para gerenciar seus clientes acesse o menu Clientes -~ Administracdo dos Usuarios dos
Clientes:

TROLE STATIS ADMINISTR:

Gerenciamento de Clientes

Acdes Lista

* | F'rocurar| LOGIN NOME E-MAIL
Corir OES COMO ™ SE0 permitidos Ronaldo Richieri ronaldo@comg

| E3 Adicionar Cliente [

(Daiabese Backend = |

Na imagem acima, verificamos que é possivel adicionar um novo cliente ao sistema clicando
no botdo “Adicionar Cliente”.

Também podemos reparar no dropdown com o valor “Database Backend”. Este corresponde
aos backends integrados com sua instalagdo. Caso vocé possua integragdo com outros
sistemas, ADs ou backends, estes também estardo listados neste dropdown.
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Adicionando Clientes e Gerenciando Clientes

Ao clicar no botao “Adicionar Cliente”, vocé vera a seguinte tela:
* Nome:
+ Sobrenome:

* Login:

* E-mail:

* ID do Cliente:

-

+ Valido: | vélido

| Padrdo 3

= A = A
| Portugués Brasileiro el

s | desligado

4
v |

5|25 :

| Enviar |ou
Dicas:

1. Todos 0s campos com * e em negrito sdo obrigatdrios. Vocé pode alterar a
obrigatoriedade de alguns campos customizando o arquivo Config.pm
2. Nesta tela, assim como no cadastro de varios outros objetos do OTRS, temos o campo
“Vélido”. O OTRS trabalho com remocéao Idgica da informacéo e néo fisica, desta forma,
uma vez que um cliente é criado, ndo € possivel remove-lo, apenas invalido, para
manter a integridade de chamados antigos. Se vocé criou por engano e quer muito
apagar a informacao, tera que fazé-lo diretamente no banco de dados.
3. ID do Cliente: este campo é muito importante. Ele pode determinar a empresa, area ou
departamento do cliente. Vejamos algumas situacgoes:
1. Seus clientes sao contatos de empresas diferentes. Recomendamos que seja
preenchido no campo ID do Cliente, o cddigo destas empresas.
2. Seus clientes séo internos, colaboradores de sua empresa divididos em areas.
Neste caso, utilize o cédigo da area no campo ID do Cliente.
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3. Seus clientes séo pessoas fisicas, sem divisdes. Neste caso, é recomendavel
utilizar o email de seu cliente como ID do Cliente.

Adicionando ou Gerenciando Empresas

Assim como a base de dados de clientes, 0 OTRS também possui um cadastro nativo de
empresas, que pode ser extendido. Também é possivel obter a lista de empresas a partir de
um outro banco de dados.

Para gerenciar as empresas cadastradas, acesse Clientes — “Administracdo da Empresa do
Cliente”

Para procurar por todas as empresas cadastradas, digite * no campo de pesquisa e clique em
Procurar.

Dica: por padrdo, o OTRS ndo traz a lista de empresas cadastradas ao se clicar no botéo
indicado. Para fazer com que todas as empresas sejam listadas por padréo, acesse:
SysConfig - Framework — Frontend::Admin::ModuleRegistration

E altere o valor da chave “Associar” do parametro
“Frontend::Module###AdminCustomerCompany” de:
Action=AdminCustomerCompany;Nav=Agent

para:

Action=AdminCustomerCompany;Nav=Agent;Search=*

Para cadastrar novas empresas, clique em “Adicionar Empresa de Cliente”

#* |D do Cliente:

* Empresa:

* Valido: |vaido v

Enviar | ou

Basta preencher os campos acima, atentando para o campo “ID do Cliente”. Este campo deve
conter um identificador Unico da empresa, ou do setor e este € 0 campo que deve ser
informado no cadastro do Cliente.
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Tornando o campo ID do Cliente Selecionavel, no cadastro de Cliente

Para isto, devemos habilitar o suporte a Empresas de Cliente no sistema, alterando as
configuracdes do backend padréo de usuario do OTRS.

Abra o arquivo Config.pm e cole o c6digo abaixo na area destinada a customizactes. Repare o
codigo em vermelho:
HH AR R R R R R R R
$Self->{CustomerUser} = {
Name =>'Database Backend',
Module => 'Kernel::System::CustomerUser::DB',
Params => {
Table => 'customer_user’,
CaseSensitive => 0,

h

CustomerKey => 'login’,

CustomerID => 'customer_id',

CustomerValid =>'valid_id',

CustomerUserListFields => [ 'first_name’, 'last_name’, ‘email' ],
CustomerUserSearchFields => [ 'login’, 'first_name', 'last_name’', ‘customer_id' ],
CustomerUserSearchPrefix =>"*

CustomerUserSearchSuffix = "

CustomerUserSearchListLimit => 250,
CustomerUserPostMasterSearchFields => ['email'],
CustomerUserNameFields => [ 'title', 'first_name', 'last_name'],
CustomerUserEmailunigCheck =1,

CustomerCompanySupport => 1,
CacheTTL => 60 * 60 * 24,
Map => [
[ 'UserTitle', ‘Title', 'title', 1,0, 'var',", 0],
[ 'UserFirstname’, 'Firstname’, ‘first_name’, 1, 1, 'var', ", 0],

[ 'UserLastname’, 'Lastname’, 'last _name', 1,1, 'var,", 0],

[ 'UserLogin’, ‘Username’, 'login’, 1,1, 'var,", 0],
[ 'UserPassword’, 'Password’, 'pw', 0,0, 'var,", 0],
[ 'UserEmail’, ‘Email’, ‘email’, 1,1, 'var,",0],
[ 'UserCustomerID', ‘CustomerID’, ‘customer_id', O, 1, 'var', ", 0],
[ 'UserPhone’, 'Phone’, ‘phone’, 1,0,'var,", 0],
[ 'UserFax’, 'Fax’, 'fax’, 1,0, 'var,", 0],
[ 'UserMobile', ‘Mobile', 'mobile’, 1,0,'var,", 0],
[ 'UserStreet’, 'Street’, 'street’, 1,0, 'var,", 0],
[ 'UserZip', 'Zip', 'Zip', 1,0, 'var,", 0],
[ 'UserCity', 'City', 'city’, 1,0,'var',", 0],
[ 'UserCountry’, '‘Country’, ‘country’, 1,0,'var, ", 0],
[ 'UserComment’, ‘Comment’, ‘comments', 1,0,'var," 0],
[ 'ValidID', ‘Valid', 'valid_id', 0,1,'int,", 0],
],
8
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BHHHHHH R R R

A partir deste momento, o campo ID do Cliente sera mostrado da seguinte forma no cadastro
do cliente:

% Nome: Ronaldo
% Sobrenome:  Richieri
% Login:  ronaldo
pro—
% E-mail: ronaldo@complemento.netbr

# |D do Cliente: | complemento Complemento ¥

Adicionando campos ao Cadastro de Clientes ou Empresas

Primeiramente € necessario adicionar o novo campo a tabela em questéo.
Atabela que armazena os dados do cliente é a customer_user e a que armazena as
informacdes da empresa € a customer_company.

Por exemplo, vamos adicionar a coluna cpf ao cadastro de cliente:
ALTER TABLE customer_user' ADD “cpf (14 ) NULL

Agora, € necessario customizar o backend de usuério padrdo do OTRS. Copie o cbdigo abaixo
para a &rea de customizacdo do Config.pm. Se vocé executou o exercicio anterior, ndo é
necessario copiar novamente, apenas adicione a linha destacada em vermelho:
BRERE RS S AR R R R R R R e
$Self->{CustomerUser} = {
Name =>'Database Backend',
Module => 'Kernel::System::CustomerUser::DB’,
Params => {
Table => 'customer_user’,
CaseSensitive => 0,

2

CustomerKey => "login’,

CustomerID => 'customer_id',

CustomerValid =>'valid_id',

CustomerUserListFields => [ 'first_name', 'last_name', ‘email' ],
CustomerUserSearchFields => [ 'login’, 'first_name', 'last_name', 'customer_id' ],

>%< OTRS
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e
CustomerUserSearchPrefix ="
CustomerUserSearchSuffix ="
CustomerUserSearchListLimit => 250,
CustomerUserPostMasterSearchFields => ['email’],
CustomerUserNameFields => [ 'title’, 'first_name’, 'last_name'],
CustomerUserEmailuniqCheck =1,

CustomerCompanySupport => 1,
CacheTTL => 60 * 60 * 24,
Map => [
# var, frontend, storage, shown (1=always,2=lite), required, storage-type, http-link, readonly, http-link-target, link class(es)
[ 'UserTitle', "Title', 'title', 1,0, 'var',", 0],
[ 'UserFirstname’, 'Firstname’, ‘first_name', 1, 1, 'var', ", 0],

[ 'UserLastname', 'Lastname’, '‘last_name’, 1, 1, 'var, ", 0],

[ 'UserLogin’, '‘Username’, ‘login’, 1,1, 'var',", 0],

[ 'UserPassword', 'Password', 'pw' 0,0,'var,", 0],

[ 'UserEmail, ‘Email’, ‘email’, 1,1, 'var,", 0],

[ 'UserCustomerlD', 'CustomerID’, ‘customer_id', O, 1, 'var', ", 0],

[ 'UserPhone’, 'Phone’, ‘phone’, 1,0, 'var,", 0],

[ 'UserCPF', 'Cadastro de Pessoa Fisica', ‘cpf', 1,0, 'var,", 0],
[ 'UserFax’, 'Fax’, 'fax’, 1,0, 'var,", 0],

[ 'UserMobile', ‘Mobile’,  'mobile’, 1,0, 'var,", 0],

[ 'UserStreet’, 'Street’, 'street’, 1,0,'var,", 0],

[ 'UserZip', 'Zip', 'Zip', 1,0, 'var, ", 0],

[ 'UserCity', 'City’', ‘city’, 1,0,'var',", 0],

[ 'UserCountry’, '‘Country’, ‘country’, 1,0, 'var, ", 0],

[ 'UserComment’, 'Comment’, ‘comments’, 1,0, 'var,", 0],
[ 'ValidID', ‘Valid', 'valid_id', 0,1,'int,", 0],

1,

h
HHAH R AR R R R R R R
Note que temos algumas configuragdes:.
A primeira (var) define a tag deste campo. Vocé podera utilizar esta tag para construir uma
notificacdo como por exemplo <OTRS_CUSTOMER_DATA_UserCPF>.
A segunda (frontend), define como sera exibido o label da informacao na tela de cadastro e nas
visdes “Cadastro de Pessoa Fisica”:
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#% Nome:  Ronaldo
# Sobrenome: | Richieri
# Login: | ronaldo
f—
#* E-mail:  ronaldo@complemento.netbr

# ID do Cliente: | complemento Complemento ¥ |

A terceira informacéo (storage), € o nome do campo no banco de dados, que o sistema devera
usar para gravar e consultar novos registros.

A quinta informagéo (required), que em nosso exemplo esta definido como “0”, define se o
campo é obrigatério ou néo.

Também é possivel criar links a partir dos campos, como ho exemplo abaixo:
[ 'UserEmail', 'Email’, 'email’, 1,1, 'var', '$Env{"CGIHandle"}?

Action=AgentTicketCompose;ResponselD=1;TicketiID=$Data{"TicketID"};ArticlelID=$Data{"Articl
elD"}, 0, ", '"AsPopup OTRSPopup_TicketAction' ],

Integracao com LDAP

Este € um topico avancado. Existe um artigo completo no enderec¢o abaixo:
http://doc.otrs.org/3.2/en/html/auth-backends.html
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