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Licenciamento deste Manual/Documento

Atribuicao - Compartilhamento pela mesma Licenca (by-sa)

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 0os 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 poderao 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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Visao Geral do Gerenciamento de Processos

O OTRS possui desde sua versao 3.2 um construtor visual de processos que
permite a elaboracao de fluxos de trabalho (work flows) utilizando seu mecanismo
de chamados.

A ideia basica é modelar procedimentos recorrentes, delegando tarefas e
direcionando o fluxo de atendimento de acordo com certos critérios como estado,
prioridade, valores em campos dinamicos etc.

Dica importante: Para desenhar processos no OTRS, utiliza o navegador Chrome
de preferéncia. Ja tivemos problemas graves com outros navegadores.

Exemplo: Processo de Reembolso de
Despesas

Para explicarmos o funcionamento do Gerenciador de Processos do OTRS, vamos
utilizar o exemplo da construcao de um simples processo de reembolso de
despesas.

Campos Dinamicos

Normalmente o desenho de work flows faz sentido a medida que automatizamos a
obtencao e processamento de informacdes. Work flows para “Processos de
Reembolso”, “Requisicao de Compras” etc normalmente requerem o registro de
informacdes que nao existem por padrao no mecanismo de ticket do OTRS, tais
como “Valor de Taxi”, “Valor Alimentacao” etc, por isso, o ponto de partida que
recomendamos para a parametrizacao de processos é a definicdo e a criacao de
campos dinamicos para o mesmo.

Neste exemplo, utilizaremos os seguintes campos dinamicos:
* Quilometragem rodada (reeQuilometragem), no objeto chamado, tipo texto.
« Valor Peddagio (reePedagio), no objeto chamado, tipo texto.
« Valor Taxi (reeTaxi), no objeto chamado, tipo texto.
« Valor Aviao/Onibus (reeAviao), no objeto chamado, tipo texto.
« Valor Alimentacao (reeAlimentacao), no objeto chamado, tipo texto.
« Valor Hospedagem (reeHospedagem), no objeto chamado, tipo texto

» Status Reembolso (reeStatus), no objeto chamado, tipo Dropdown, valores
“Aprovacao Pendente”,”Aprovado” e “Rejeitado”.
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Importante: Faca a liberacao destes campos dinamicos na tela
“Frontend::Customer::Ticket::ViewZoom”

Também é necessario libera-los no subgrupo de parametros
“Frontend::Agent::Ticket::ViewZoom"” que estd dentro de Administragcao -
ProcessManagement.

No parametro Ticket::Frontend::AgentTicketZoom## #ProcessWidgetDynamicField
adicione todos os campos que utilizaremos no processo:

@ Ticket:Frontend::AgentTicketZoom###ProcessWidgetDynamicField

namic fields shown in the process widget in ticket A
oy b g Chave Contetdo
zoom screen of the agent interface. Possible

settings: 0 = Disabled, 1 = Enabled. reeAlimentacao

reeAviao
reeHospedagem
reePedagio
reeQuilometragem

reeStatus

(ONONONORONONO]

reeTaxi

]

Além disso, para este nosso exemplo, precisaremos de duas filas novas no sistema:
Gestores e Tesouraria.

Com os campos dinamicos e filas criados, podemos entao criar o processo.
Acesse Administracao —» Gerenciamento de Processos

Cligue em “Criar Novo Processo”. Nomeie este Processo, dé uma descricao e
margue seu estado como “Ativo”.

Atividades

Podemos entender as atividades como os passos de cada processo. Verifique o
nosso processo exemplo de reembolso abaixo:

Formulario de

Reembolso H | Analise e Aprovagao
! Reembolso Rejeitado |
Aprovado D

Fim do Processo H_ Chamado Encerrado D—C Pagamento

[:‘J I Preenchimento do :)— Aprovacao Pendente D—| ' ‘

Este processo simples é composto por 4 atividades:
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« Preenchimento do Formulario de Reembolso, que é executado pelo cliente
(Al).

« Andlise e Aprovacao, que serd executado por um gestor (A2).
« Pagamento, que serd executado pela tesouraria (A3).

« Fim do Processo, que é uma atividade opcional (A4).

Cada elemento possui um cdédigo de identificacdo (Al, A2 etc) que é conhecido
como EntityID.

Crie as 4 atividades descritas acima, clicando em “Atividades” — “Criar Nova
Atividade”.

Por enquanto, apenas dé o nome a atividade e cligue em “Enviar”.

As atividades sdo conectadas pelas transicoes. Veremos adiante como cria-las e
utiliza-las para interligar as atividades.

Arraste as 4 Atividades criadas para o painel posicionando de forma semelhante a
disposicao dos elementos na imagem abaixo:

Editar Processo "Processo de Reembolso”

Acoes w Editar Informagéo do Processo

4 Ir Para Visio Geral # Nome do Processo: | Processo de Reembolso

(s Imprimir Informaco do Processo # Descricio:  Processo de Reembolso

Elementos de Processo Disponiveis

Atividades
0. | Ativo

Andlise e Aprovagao
Fim do Processo « Adicionar e Editar Atividades, Janelas de Atividades e Transigoes
Pagamento

Preenchimento do Formuldrio de ...

£ | Preenchimento do
(em A Formulério de | P |
& Criar Nova Atividade | Reembolso | Andlise e Aprovagao |
| | .

E = = S

Descrigao

Fim do Processo Hedeilell
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Janelas de Atividade

Janelas de Atividade sao telas de interacao que podemos disponibilizar em cada
atividade do processo. Cada atividade deve possuir uma ou mais Janelas de
Atividade (exceto a atividade “Fim do Processo” de nosso exemplo).

Nas janelas de atividade, dispomos os campos do chamado e campos dinamicos
gue queremos que sejam preenchidos em cada momento do processo. Na prética,
€ 1a que ocorre a interagao do atendente ou do cliente com o chamado de
processo.

Em nosso exemplo, teremos as seguintes Janelas de Atividade em cada Atividade:
« Preenchimento do Formulario de Reembolso
o Formuldrio de Reembolso
o Solicitar Aprovacao
« Andlise e Aprovacao
o Aprovacao
« Pagamento

o Efetuar Pagamento
Vamos agora criar as janelas de atividade:

Formulario de Reembolso

Clique em Janelas de Atividade — Criar Nova Janela de Atividade.

Elementos de Processo Disponiveis

Janelas de Atividade

Menhum dado encontrado.

| ﬁ Criar Nova Janela de Atividade

A seguinte janela é apresentada:
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* Nome da Janela de Atividade:
Disponivel em: | Agent Interface L

* Descricao (cura):

» Campos

océ pode atribuir Campos para esta Janela de Atividades arrastando os elementos com o mouse a partir da lista da esquerda para a lista da direita. Também & possivel
ordenar os elementos na lista atraves de drag ‘n’ drop.

CAMPOS ATRIBUIDDS

CAMPOS DISPONIVEIS

Artigo

Bloquear
DynamicField_ITSMCriticality
DynamicField_ITSMDecisionDate
DvnamicField ITSMDecisionResult

Em “Nome da Janela de Atividade” coloque “Formulério de Reembolso”.

O campo “Disponivel em” define onde esta janela de atividade estara disponivel, se
apenas na interface de atendente ou clientes ou se em ambas. Neste caso, estara
nas duas interfaces pois o cliente também podera solicitar o reembolso
diretamente através de sua interface, por isso escolha “Agent and Customer
Interface”.

No campo “Descricao Curta” vocé pode repetir o nome da janela de atividade.
O campo “Descricao Longa” é opcional.

O campo “Permissoes” define qual a permissao necessdria para se enxergar esta
tela, de acordo com a fila onde o chamado se encontra no momento em que o
processo do mesmo esta na atividade atual. Por exemplo, se vocé definir “Leitura e
Escrita” e o chamado estiver na fila “Tesouraria”, apenas atendentes com
permissao “Leitura e Escrita” nesta fila terao acesso a esta janela de atividade.

O campo “Requerer Bloqueio” define se para acessar esta tela, serd necessario ser
o proprietario do chamado e bloquea-lo. Se vocé definir sim, apenas o proprietario
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do chamado terd permissao de acessar a tela, ou qualquer atendente da fila no
caso do chamado estar desbloqueado. Para nosso exemplo, defina “Sim”.

Em “Submit Advice Text” vocé pode configurar uma dica que é exibida ao lado do
botao de submissao do formulario.

Em “Submit Button Text” vocé pode alterar o texto padrao (“Enviar”) do botao de
submissao do formulario.

Agora precisamos colocar os campos que serao exibidos ou trabalhados nesta tela.

Esta serd a tela inicial do processo, visto que colocaremos ela como primeira janela
de ativida da primeira atividade do mesmo, por isso, sera necessario também
alguns campos além dos campos do preciso que definimos acima conforme
veremos a seguir. Arraste os seguintes campos da caixa “Campos Disponiveis”
para a caixa “Campos Atribuiidos”, ao arrastar, o sistema solicitara algumas
informacdes que também explicaremos a seguir:

« Arraste o campo ID do Cliente

7

o A tela “Editar Detalhes do Campo CustomerID” é exibida. Mantenha os
valores padrao e clique em Salvar.

o Obs: Este campo sé é exibido na interface de atendente.
* Arraste o campo Artigo.
o Altere o “Tipo de Artigo” para “chamado web”.

o Altere a propriedade “Exibir” para “Show Field As Mandatory” e clique em
Salvar.

+ Arraste o campo “Fila”
o Altere o valor padrao para “Tesouraria”
o Altere a exibicao para “Do not show field”
« Arraste os campos a seguir e mantenha os detalhes padroes
o Quilometragem rodada
o Valor Pedagio
o Valor Taxi
o Valor Aviao/Onibus
o Valor Alimentacao
o Valor Hospedagem

Finalmente clique em “Enviar”.
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Agora clique e arraste o “Formulario de Reembolso” para dentro da atividade
“Preenchimento do Formulario de Reembolso”, até que o mesmo fica numa cor
esverdeada como abaixo:

Editar Processo "Processo de Reembolso”

Acoes w Editar Informacao do Processo

| 4 Ir Para Visdo Geral % Mome do Processo:  Process

i _!J Imprimir Informacao do Processo |

# Descricao: | Proces

Elementos de Processo Disponiveis

Janelas de Atividade Estado: |Ativo

Formulério de Reembolso AE| 7] W w Adicionar e Editar Atividades, Janelas de Atividades e Transigtes

- Preenchimento do Formulario
de Reembolso 2o
.
Sem Janelas afribuidas ainda.
Basta escolher uma Janelk de
Atividade da lisfa 4 esguerda &

arrasfar agui

| Criar Nova Janela de Atividade I

Descrigao

Se tudo deu certo, ao passar o mouse em cima da atividade “Preenchimento do
Formulario de Reembolso”, vocé vera que a janela de atividade “Formulario de
Reembolso” esta dentro da mesma, como na figura a sequir:

: Preenchimento do Formulario
Prgen?fnrﬂwm“;ngedu de Reembolso
Reembolso

Formulario de Reembolso
(AD1)

Vamos criar agora a janela “Solicitar Aprovacao”. Adicione uma nova janela de
atividade que serd disponivel para cliente e atendente, permissao Leitura e Escrita,
Bloqueio requerido e inclua apenas o campo reeStatus. Arraste também esta
janela recém-criada para a ativdade “Preenchimento do Formuldrio de Reembolso”.
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Agora vamos criar a janela “Aprovacao” que devera ser incluida na atividade
“Anadlise e Aprovacao”. Adicione uma nova janela de atividade que sera disponivel
para atendente apenas, permissao Leitura e Escrita, Blogueio requerido e inclua
apenas 0s campos:

« Artigo
o Descricao curta: Justificativa
o Descricao longa: Justifique aqui a decisao tomada
o Tipo: nota-externa
o QObrigatério
* reeStatus

o Obrigatério

Arraste esta janela para a ativdade “Anadlise e Aprovacao”.

Agora vamos criar a janela “Efetuar Pagamento” que devera ser incluida na
atividade “Pagamento”. Adicione uma nova janela de atividade que sera
disponivel para atendente apenas, permissdo Leitura e Escrita, Bloqueio requerido
e inclua apenas 0s campos:

+ Artigo
o Descricao curta: Detalhes do Pagamento
o Descricao longa: Descreva a forma de pagamento
o Tipo: nota-externa
o QObrigatério
« Estado
o Obrigatério

Arraste esta janela para a ativdade “Pagamento”.
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Transicbes

As transicdes sao fundamentais para o funcionamento do processo. Elas sao as
conexoes entre as atividades do processo. Funcionam como gatilhos para levar o
chamado para uma nova atividade ou outra de acordo com condicdes que podemos
determinar.

Neste nosso exemplo, teremos 4 transicdes possiveis como podemos verificar na
imagem abaixo:

O I Preenchimento do ::ﬁ Aprovacio Pendente D_| . l

Formulario de

Reembolso H | Andlise e Aprovagao
| Reembolso Rejeitado |
Aprovado D
RN D S . ‘ Chamado Encerrado G_C Pagamento

« Aprovacao Pendente (T1) - verifica se o valor do campo reeStatus ¢é igual a
“Aprovacao Pendente”. Se sim, o processo serda direcionado para a atividade
“Andlise e Aprovacao”.

« Reembolso Rejeitado (T2) - verifica se 0 campo reeStatus ¢é igual a
“Rejeitado” e move o processo para a atividade “Preenchimento do
Formulario de Reembolso”.

« Aprovado (T3) - verifica se o campo reeStatus é igual a “Aprovado” e move
0 processo para a atividade “Pagamento”.

« Chamado Encerrado (T4) - Verifica se o chamado foi encerrado com éxito e
move o chamado para a atividade “Fim do Processo”.

Vamos criar nossa primeira transicao clicando em Transicdes — Criar Nova
Transicao:
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w» Transicao

% Nome da Transicao:

» Condigdes

(heanstonMaRdalton Mixkie 1|

Adicionar Nova Condigao

Enviar

No campo “Nome da Transicao” coloque “Aprovacao Pendente”.
A sequir, precisamos definir as condicdes que gatilham esta transicao.

Faremos entdo um pequeno parénteses aqui para explicar como configurar as
condicoes.

Condicoes

Podemos inserir uma condicdo apenas para nosso gatilhado ou vérias condicdes
combinadas. O campo “Tipo de Ligacao Entre as Condi¢cdes” determinada que tipo
de relacao légica deve prevalecer no caso de utilizarmos mais que uma condicao.
Se vocé esta trabalhando apenas com uma condicao, ndo precisa se preocupar
com isto, caso contrario, vocé precisa entender os tipos:

« E - Todas as condicdes precisam ser verdadeiras para que a transicao ocorra

« Ou - A transicao ocorre caso qualquer uma das condicdes definidas seja
verdadeira

« Xor - A transicao ocorre se apenas uma condicao das varias definidas for
verdadeira.

Possuimos dois niveis de condicao, o que nos permite criar condicdes multiplas
combinadas, por exemplo:

Se ((Prioridade = Alta e Tipo = Incidente) ou (Prioridade = Muito Alta e Tipo =
Incidente))

ou a mesma regra configurada de outra maneira:

Se ((Tipo = Incidente) e (Prioridade = Alta ou Prioridade = Muito Alta))
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Em seguida, tempos que definir o nome do campo do chamado que sera analisado.

Podemos trabalhar com os seguintes valores (principais):

Title

State
StatelD
Priority
PriorityID
Lock

LockID
Queue
QueuelD
Customer
CustomerlD
CustomerNo
CustomerUserID
Owner
OwnerlD
Type
TypelD

SLA

SLAID
Service
ServicelD
Responsible
ResponsiblelD

PendingTime

DynamicField_$FieldName (onde $FieldName é o nome do campo dinamico)

Complemento Liberdade e Tecnologia
Tel: +55 (11) 2506-0180 - S&o Paulo — SP - Brasil
14



Complemento

liberdade e tecnologia

Neste nosso exemplo, queremos criar a transicao “Aprovacao Pendente” que
verifica o campo reeStatus (DynamicField reeStatus). O preenchimento da tela
ficaria desta forma:

w Condicdes

DynamicField_reeStatus o | String ¥ | valor Aprovagao Pendente =

Realize entao o cadastro desta transicao e clique em enviar.

Temos mais um detalhe, o0 “Tipo” de verificagao do campo, que pode ser:
« String: verifica se o valor do campo é exatamente o digitado
» Regexp: faz uma verificagao utilizando expressao regular

+ Transition Validation Module: trata-se de uma maneira mais avancada de
gatilhar a transicao, chamando um maédulo perl externo, que pode realizar
calculos mais avancados ou mesmo consultar informacdes em outros
sistemas externos para entao gatilhar a transicao entre atividades.

Agora que criamos a transicao, vamos conecta-la as atividades. Clique e arraste a
transicao para a atividade de origem, neste caso “Preenchimento do Formulario de
Reembolso” até que o mesmo fique verde e solte. O desenho ficard assim:

w Adicionar e Editar Atividades, Janelas de Atividades e Transigoes

Preenchimento do | -
‘ ’—' _H FEQ#—.EE?S? [ == Aprovacdo Pendente Andlise & Aprovagao
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Agora clique na bolinha vermelha na ponta da transicao (a cor da linha deve mudar
para amarelo) e arraste até a atividade “Analise e Aprovacao” até que a mesma
fica verde e solte o botao do mouse. Devera ficar assim:

Preenchimento do
E lario de i <k =
Eg?nbni?sn Aprovacdo Pendente Andlize e Aprovagao

OK! Vamos criar agora as demais transicoes:

Reembolso Rejeitado:

w Condigdes
Tipo de Ligagdo Entre as | € il
©
Tin le v
e DynamicField reeStatus Tipo ‘.Slling | valor Rejeitado =
@
Aprovado:
w Condigoes
i E e v
©
Tirn [ e v
= | DynamicField_reeStatus ripo: | String ¥ | valor Aprovado =

Complemento Liberdade e Tecnologia
Tel: +55 (11) 2506-0180 - S&o Paulo — SP - Brasil
16



Complemento

liberdade e tecnologia

Chamado Encerrado

w Transigao

# Nome da Transicio: | Chamado Encerrado

w Condigoes

= | State 0: | String ¥ | Valor: |fechado com éxito

Importante: se vocé nao traduziu manualmente os estados padroes do seu
sistema no menu Administracao — Estados, vocé devera inserir o nome do estado
em inglés, conforme o mesmo esta cadastrado no sistema.

Conecte as demais transicdes criadas conforme a figura a seguir:

o - o
| Preenchimento do Fﬁ Aprovacio Pendente ] |
Formulario de ' ‘ - -
. Reembolso H | Analise e Aprovagao
| ; Reembolso Rejetado ; |

T

Aprovado D

C.] e | D—_ -

_ . i
Fim do Processo r“_ Chamado Encerrado O—(:] Pagamento
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Acoes de Transicao

Uma vez que conectamos todas as atividades utilizando as transicdes, podemos
definir acdes que sao executadas no chamado quando uma transicao entre
atividades ocorrer.

Em nosso exemplo, vamos realizar as seguintes acdes quando cada transicao
abaixo ocorrer:

» Aprovacao Pendente
o Mover chamado para fila Gestores

+ Reembolso Rejeitado
o Mover chamado para fila Tesouraria
o Fechar chamado sem éxito

« Aprovado
o Mover chamado para fila Tesouraria

Note que a acao “Mover chamado para fila Tesouraria” é comum a duas transicoes.

Vamos criar as acoes. Cligue em Acdes de Transicao — Criar Nova Acao de
Transicao.

Primeiramente defina 0 nome da acao. Vamos comecar com a “Mover chamado
para fila Gestores”.

As acdes de transicao utilizam mddulos para executar suas atividades. Neste
exemplo, vamos utilizar o médulo TicketQueueSet que altera o chamado de fila
(adiante explicaremos a funcao de outros médulos).

Em “Parametro de Configuracao, no campo “Chave” digite “Queue” (sem aspas).
Em “Valor” digite “Gestores” (sem aspas):

% Mome da Acgao de Transigao: Mover chamado para fila Gestores

* Modulo da Acdo de Transicdo: | TicketQueueSet v

Queue Gestores

Cligue em Enviar
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Vamos criar a acao “Mover chamado para fila Tesouraria” que utiliza o mesmo
modulo TicketQueueSet:

* Nome da Agdo de Transicao: Mover chamado para fila Tesouraria

=

* Modulo da Agdo de Transigdo: | TicketQueueSet

Queue /alor | Tesouraria =

@

Agora vamos criar a acao “Fechar chamado sem éxito”. Para isso, vamos usar o
modulo TicketStateSet:

* MNome da Acdo de Transicdo: Fechar chamado sem éxito

v

* Modulo da Acao de Transicao: | TicketStateSet

State ik fechado sem éxito

Note que no parametro “Chave” colocamos o valor “State” e no parametro “Valor”
colocamos o nome do estado. Se vocé nao traduziu os estados padrdes do OTRS,

cologque “closed unsuccessful”.

Agora arraste as acoes de transicao para dentro das respectivas
transicoes.

Cliqgue em “Salvar e Finalizar”
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Executando e ajustando o processo criado

Agora clique em “Sincronizar Todos os Processos”.

Acesse a interface de cliente e faca login.

Acesse Chamado —» Novo Chamado via Processo

Escolha Processo de Reembolso, preencha o formulario e cligue em enviar.

Veja como fica a tela do chamado na interface do cliente apés a criacdao do mesmo:

Example Company Support >ﬂ/ OTRS
Chamados | FAQ Preferéncias | Logout Luke Skywalker
Voltar
Reembolso viagem Rio de Janeiro - =
Luke Skywalker — Reembolso viagem Rio de Janeiro 23m Informacao

Luke Skywalker
Reembolso viagem Rio de Janeiro

Ticket#: 201410107...

Estado: aberto

Favor realizar reembolso. Valor Hospedagem: 30
Valor Alimentacao: 30
Valor Aviao/Onibus: 30
Valor Taxi: 30
Valor Pedagio: 30
Quilometragem Rod...
Prioridade: 3 Normal

* Resj Fila: Tesouraria
Processo: Processo...

Atividade: Preenchi...

Pioximos Passos

Note que na caixa “Informacao” temos os campos dinamicos que foram
preenchidos. Veja que o mesmo se encontra na fila “Tesouraria” conforme
configuramos. Também verificamos o nome do processo e a atividade na qual o
mesmo se encontra neste momento.

Logo abaixo, na caixa “Préximos Passos”, temos as Janelas de Atividades que estao
disponiveis para esta atividade e liberadas para o cliente.
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Cligue em Solicitar Aprovacao.

Veja que as opcoes de aprovacao do chamado estao disponiveis para o cliente,
mas Nao queremos isso nao é mesmo?

Vamos restringir a exibicao apenas do valor “Aprovacao Pendente”. Para isto, crie
uma ACL como a sequir:

Configuragdes de casamento
'¥ (=) Properties
¥ (=) Process
(=) ActivityDialogEntitylD:
AD2 @
®
@ |- xl

Configuragdes de alteragao
'¥ (=) Possible
¥ (=) Ticket

(=) DynamicField reeStatus:

Aprovacao Pendente )

| Salvar | ou | Salvar e Finalizar | ou

Note que AD2 é o cédigo da janela de atividade. Verifique se a sua janela estd com
0 mesmo cdédigo ou altere a ACL.
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Cligue novamente em Solicitar Aprovacao. Agora apenas o valor Aprovacao
Pendente estara disponivel. Clique em enviar, e agora o chamado ficara com essas
caracteristicas:

Informacao

Ticket# 2014101072000051
Estado: aberto

Valor Hospedagem: 30

Valor Alimentagao: 30

Valor Avigo/Onibus: 30

Valor Taxi: 30

Valor Pedagio: 30

Quilometragem Rodada: 30

Status Reembolso: Aprovacao Pendente
Prioridade: 3 Normal

Fila: Gestores

Processo: Processo de Reembolso

Atividade: Andlise e Aprovacao

Proximos Passos

Mao existem didlogos disponiveis neste

ponto do processo.

Note que a fila foi automaticamente mudada para “Gestores” e a atividade agora é
“Analise e Aprovacao” e ndo had mais Janelas de atividade disponiveis para o cliente
neste momento do processo.
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Vamos verificar como o0 mesmo chamado é visualizado pelos atendentes neste
momento:

Painel de Controle | Clientes FAQ Estatisticas | Administragdo Q

_ Ticket#2014101072000051 — Reembolso viagem Rio de Janeiro

1 Artigo(s) Idade: 50 m — Criado: 10/10/2014 13:18 Informac&o de Processo
Voltar | Bloquear | Historico | Imprimir | Prioridade | Campos Livres | Campos adicionais [TSM | Associar | Proprietario | Cliente | Decisao | Nota | Chamada Telefonica Realizada | Chamada Telefonica Recebida | _—
30 Cle
Agrupar | Pendente | Fechar | |- Mover - v et i
— desbloc
hd Informagéo de Processo
Gestore
Aprovacio
Rt 0 wrio: Admin |
Fields with no group
Valor Hospedagem +  Valor Alimentagao + | Valor Aviao/Onibus +  ValorTaxi +
30 30 30 30 S Hhkh
Valor Pedagio + Quilometragem Rodada + Status Reembolso +
30 30 Aprovagao Pendente
o0
: E Processo: Proces!
¢ | NOM. | TIPO @ | DE |_ASSUNTO | CRIADO KN ;s £ Y
1 Cliente — chamado web oe Luke Skywalker Reembolso viagem Rio de Janeiro 10/10/2014 13:18 l =
> #1 — Reembolso viagem Rio de Janeiro Criado: 10/10/2014 13:18

Note que as varidveis do processo estdo sendo exibidas na caixa “Informacao de
Processo” abaixo de “Fields with no group”. Vamos melhorar isso! Vamos criar trés
agrupamentos de informacdes, o primeiro para agrupar os valores de
deslocamento, o segundo para agrupar os valores de hospedagem e alimentacao e
0 ultimo para o campo status.

Isso é feito em Administracao —» Configuracdes do Sistema - ProcessManagement
- Frontend::Agent::Ticket::ViewZoom

Altere o parametro ProcessWidgetDynamicFieldGroups para que fique desta
maneira:

/@ Ticket:Frontend::AgentTicketZoom###ProcessWidgetDynamicFieldGroups

Dynamic fields groups for process widget. The key

is the name of the group, the value contains the Chave Contetido

fields to be shown. Example: 'Key => My Group’, 1 - Deslocamento regfviao, reeQuilometragem, reePedagio.reeTaxi [S]
‘Content: Name_X. NameY".
2 - Alimentagdo e Hospedagem reeAlimentacan.reeHospedagem S
3 - Aprovacao reeStatus [S]
@

Recarregue a tela do chamado na interface do atendente e veja a diferenca.

Seguindo o processo, clique no botao “Aprovacao”. A tela a seguir aparecera:
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.....
...........

Justificativa

exto:

B I U S|E = £ = & £ E = M= Q
Formata... - || Fonte M Fam.. M A- B- T, [ codigoFonte Q) 9% | 34
Anexo

| Escolher arquivo | Nenhum arquivo selecionado

% Status Reembolso: | Aprovagéo Pendente ¥ |

Enviar |

Justifique sua decisao e a defina no campo Status Reembolso.

Se vocé definir Rejeitado, o chamado ficard com as seguintes caracteristicas:

2 Artigo(s) Idade: 1 h 0 m — Criado: 10/10/2014 13:18 Informagé&o de Processo
Voltar | Bloguear | Histdrico | Imprimir | Prioridade | Campos Livres | Campos adicionais ITSM | Associar | Proprietdrio | Cliente | Decisdo | Mota | Chamada Telefonica Realizada | Chamada Telefonica Recebida | = i Chmeiton

o Nao Classificado
Agrupar | Pendente | Fechar | |- Mover- X Estado: fechado sem &xito
- Informagé&o de Processo

Formulario de Reembolso | Solicitar Aprovagao

ueio: desblogueado

2 Tesouraria
1 - Deslocamento

i0: Ronaldo Richieri
Valor Aviao/Onibus

+  ValorTaxi

+  Valor Pedagio +  Quilomenragem Rodada +

30 30 20 30 Prioridade” 3 Normal
2 - Alimentagao e Hospedagem o

Valor Hospedagem +  Valor Alimentacao +

30

30

3 - Aprovacao

Status Reembolso

0 Processo de Reembolso
+

= Preenchimento do
Rejeitado

Formulario de Reembolso

Note que o estado do chamado agora é “fechado sem exito”, foi enviado
novamente para a fila Tesouraria e o estado do reembolso agora é “Rejeitado”.
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Se vocé escolher “Aprovado”, o chamado seguira para préxima etapa (atividade
Pagamento) e sera direcionado para a fila Tesouraria novamente.

Neste momento, o botdao “Efetuar Pagamento” fica disponivel para os atendentes
da fila Tesouraria. Clique nele!

Nesta tela, vamos adicionar informacdes sobre o pagamento no campo artigo e
escolheremos o estado fechado com exito. Note no entanto que neste momento
todos os estados estao visiveis aqui:

fechado com solugdo de contorno
| fechado com éxito

fechado sem éxito A
| lembrete de pendente [

novo
| pendente auto fechamento+
| pendente auto fechamento-

| |
* Proximo Estado do Chamado: | aberto v

selecionado

Enviar
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Vamos entdo criar uma ACL para que apenas o estado fechado com éxito apareca.
Ela devera ser assim:
Configuragtes de casamento
¥ (= Properties
¥ (=) Frontend
(=) Action:
AgentTicketProcess (€3]
@
¥ (= Process
(=) ActivityEntityID:
A3 @
@
@ |- 5

Configuragdes de alteracéo

'¥ (=) Possible
¥ (& Ticket
(=) State:
fechado com &xito (&)
®
@ |- X

Altere o nome do estado de acordo com o seu sistema.

Note que nao utilizamos o critério ActivityDialogEntityID. Por alguma razao as ACL's
nao funcionam na tela de atendente com este filtro. Como solucao de contorno,
filtramos pela atividade.

Atualize a tela “Efetuar Pagamento” e agora vocé vera apenas o estado “fechado
com éxito”. Preencha o artigo e clique enviar.

O chamado é direcionando entao para a atividade “Fim do Processo”.
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Anexo 1: Médulos de Transicao

Aqui temos a lista de mddulos de transicao e seus parametros

DynamicFieldSet

Altera o valor de um campo dinamico do chamado.
Chave Valores possiveis
CampoDinamicol Valor do Campo
CampoDinamico2 Valor do Campo
TicketArticleCreate

Cria um artigo no chamado

Chave Valores possiveis

Obrigatdrios

ArticleType note-external|note-internal|phone|fax|sms...

SenderType agent|system|customer

ContentType text/plain; charset=1S0-8859-15

Subject Assunto do Artigo

Body Corpo do Artigo

HistoryType OwnerUpdate|EmailCustomer|Move|AddNote|Priori
tyUpdate|WebRequestCustomer|...

HistoryComment Comentario livre para o histérico do chamado

Opcionais

From Some Agent <email@example.com>

To Some Customer A <customer-a@example.com>

Cc Some Customer B <customer-b@example.com>
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|

ReplyTo Some Customer B <customer-b@example.com>

MessagelD <asdasdasd.123@example.com>

InReplyTo <asdasdasd.1l2@example.com>

References <asdasdasd.l@example.com>
<asdasdasd.1l2@example.com>

NoAgentNotify Define se queremos evitar a notificacao de
usuarios. O padrao é 0. Coloque 1 se desejar
cancelar notificacdes.

AutoResponseType auto reject|auto follow up|auto reply/new

ticket|auto remove

ForceNotificationToUserID

Ids dos usuarios que se deseja forcar uma
notificacao, separados por virgula

ExcludeNotificationToUserlID

TicketCustomerSet

Ids dos usuarios que nao se deseja notificar,
separados por virgula

Define um novo cliente ou uma nova empresa para o chamado

Chave Valores possiveis

CustomerlD Client123 (Cédigo da Empresa)

CustomerUserID Client-user-123 (Login do Cliente)

TicketLockSet

Bloqueia ou desbloqueia o chamado

Chave Valores possiveis

Lock lock (para bloquear) ou unlock (para desbloquear)

Complemento Liberdade e Tecnologia
Tel: +55 (11) 2506-0180 - S&o Paulo — SP - Brasil
28


mailto:asdasdasd.12@example.com
mailto:customer-b@example.com

TicketOwnerSet

Complemento

liberdade e tecnologia

Define um atendente como proprietario do chamado.

Apenas um das chaves abaixo é necessaria.

Chave Valores possiveis
Owner Login do Atendente
OwnerlD ID do Atendente
TicketQueueSet

Altera a fila do Chamado

Apenas um das chaves abaixo é necessaria.

Chave Valores possiveis
Queue Nome da Fila
QueuelD ID da Fila
TicketResponsibleSet

Define o responsavel do chamado.

Apenas um das chaves abaixo é necessaria.

Chave

Valores possiveis

Responsible

Login do Responsavel

ResponsiblelD

TicketServiceSet

ID do Responsavel

Define o servico do chamado

Apenas um das chaves abaixo é necessaria.

Valores possiveis

Chave
Service Nome do Servico
ServicelD ID do Servico
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TicketSLASet
Define o SLA do chamado.

Apenas um das chaves abaixo é necessaria.

Chave Valores possiveis
SLA Nome do SLA
SLAID ID do SLA
TicketStateSet

Define o estado do chamado.

Apenas um das chaves abaixo é necessaria.

Chave Valores possiveis
State Nome do estado
StatelD ID do estado
TicketTitleSet

Define o Titulo do Chamado.

Chave Valores possiveis
Title Titulo do Chamado
TicketTypeSet

Define o Tipo do Chamado

Apenas um das chaves abaixo é necessaria.

Chave Valores possiveis
Type Nome do Tipo
TypelD ID do Tipo
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