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Apresentacao

As paginas a seguir descrevem uma forma de operar este sistema. Trata-se apenas de uma sugestao de
uso em relacao a funcionalidades. O que nés da Complemento propomos, no entanto, é que a partir da
livre experimentacdo de uso da ferramenta, sua equipe aproprie-se e crie seu préprio “jeito de usar”,
aproveitando assim todo o potencial criativo que sua equipe pode ter em relacdo ao OTRS.

Sugerimos a leitura do documeto “A02 - Glossario” para entendimento de alguns conceitos
apresentados aqui.
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Efetuando login

A interface de atendente é acessada através do link:

http://IP_ DO SERVIDOR/otrs/index.pl

Através deste link, sera exibida uma tela onde o atendente devera inserir o seu login e senha e clicar no

botdo “login”.

OTRS 5

* Login

# Senha:

Login

Complemento Liberdade e Tecnologia
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Conhecendo a interface de atendimento

Painel de Controle

No momento em que o atendente realiza o login no sistema, ele vera o Painel de Controle como pagina
inicial:

a°a 5o
1 1

Painel | Clientes | Chamados @ Relatorios Q
—

Painel \

Chamados com Lembrete » Configuragoes

Meus Chamados Bloqueados (1) Estatisticas (7 Dias)
TICKET# IDADE PENDENTE ATE TiTULO

371d14h Problema ao acessar pasta compartihada 2 Criado @ Fechado

Chamados Escalados

Todos os Chamados (2)

Essa é a area onde o atendente tem a visdo geral dos chamados e de suas atividades. Ela é composta
por varias Widgets que podem ser habilitadas ou desabilitadas através do menu “Configuracoes”
apontado na imagem anterior.

Veremos a seguir, as widgets padrdo do OTRS.

Widgets de Listagem de Chamados

Chamados Novos: Chamados criados por e-mail ou pela interface de cliente que ainda ndo tiveram
interecdo do atendente.

Chamados Novos

Todos os Chamados (1)

TICKET# IDADE TITULO
371d1lh Welcome to OTRS!

Chamados Abertos / Precisam ser respondidos: Chamados em andamento, ou seja, que ja tiveram
algum tipo de interacao do atendente.

Complemento Liberdade e Tecnologia
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Chamados Abertos [ Precisam ser Respondidos

Todos os Chamados (1)

TICKET# IDADE TITULO
1m ERP inacessivel

Chamados com Lembrete: Nesta caixa aparecerd os chamados que atingirem a “data de pendéncia”
especificada (verificar glossario).

Chamados com Lembrete

Meus Chamados Blogueados (1)

TICKET# IDADE PENDENTE ATE TITULO
371d14h Problema ao acessar pasta compartilhada

Chamados Escalados: Chamados que ja tiveram seu prazo de solucao, atualizacdo ou resposta
excedidos.

Chamados Escalados

Todos os Chamados (1)

TICKET# IDADE TITULO TEMPO DE SERVICO
1h30m ERP inacessivel

Chamados de Processo Executando: Chamados de processo em execucao. Esta Widget mostra a etapa
atual em que se encontra o chamado.

Chamados de Processo Executando

Todos os Chamados (1)

TICKET# PROCESSO ATIVIDADE IDADE TITULO
Reembolso de Del...] Aprovacao 21m Projeto Treinamento OTRS
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Podemos configurar cada uma destas caixas passando o mouse em cima da barra de titulo, clicando na
engrenagem, e adicionando campos que acreditamos ser pertinentes para o nosso atendimento.

Painel de Controle

Chamados com Lembrete 2 ¥ Configuragdes
hamados |10 ¥ Estatisticas (7 Dias)

10

unas Exibidas: | COLUNAS DISPONIVEIS COLUNAS VISIVEIS (ARRASTAR E SOLTAR P! REORDENAR)

8
1. Numero Chamado

2. ldade: 6
Aerado
3. Titulo
1D dio Clierte .
home dio Clierte ,
CustomertserD
2 LYy — —
Fracode Respomia nick Ter  Qua  Qui  Sew  5ab  Dom  Seg
Prazo de Solugéo
Salvar Alteragies  ou | Cancelar
Chamados Escalados
Todos o= Chamados (0)
TICKET# IDADE TiTULO
Vazio
Chamados Novos
1) | Todas os Chamados (1)
TICKET# IDADE TiTULO
17D22h mouse

Widgets Adicionais

Visao geral de fila de chamado: Visualizacdo de todos os chamados nas filas as quais o atendente tem
permissdo de leitura.
Visao Geral de Fila de Chamado

FILA NOVO ABERTO LEMBRETE DE PENDENTE TOTAIS

TOTAIS

Préximos eventos: Um widget que informa quais sdo os préximos chamados que irdo escalar ou
atingirdo seu tempo de lembrete.

Proximos Eventos

Erro desconhecido ao
emitir NF
(Escalagdo em 59 m)

Problema ao acessar
pasta compartilhada
(Lembrefe Expirado em 23 h 55 m)
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Calendario de eventos de chamado: Nesta caixa, é possivel efetuar e visualizar o agendamento do
atendimento do chamado;

Calendario de Eventos de Chamado

més | semana  dia Julho 2016 ¢ 3 EEz
s T o Q s s D

1 2 3

2 5 6 7 8 9 10

1 12 13 14 15 16 17

18 19 20 21 22 23 24

Informacéo do Evento

Campos de chamado
25 % 27 ~liente 1D Complemento
cliente: Ciclano de Tal
dade: 3 Normal
A Service Desk

aberto
ERP inacessivel
Unclassified

Campos dindmicos
le 20/07/2016 16:19
H e Te 20/07/2016 18:19

Noticias do Produto: Exibe novas versdes disponiveis do OTRS, apenas para atendentes do grupo
“admin”.

Noticias do Produto

OTRS 5.0.11 esta disponivel! Por favor atualize agora. ( )

Estatisticas: Um dashboard que mostra a quantidade de chamados criados e fechados nos Gltimos 7
dias;

Estatisticas (7 Dias)

Criado @ Fechado

Complemento Liberdade e Tecnologia
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Online: Exibe atendentes e clientes que se encontram logados no sistema

Online

Atendentes (1)

Fulano de Tal

Noticias sobre o OTRS: Exibe noticias sobre a ferramenta vindas diretamente do site do OTRS, tais como
atualizacoes, notas de seguranca etc.

Noticias sobre 0 OTRS

Complemento Liberdade e Tecnologia
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Chamados

Neste menu o atendente tem acesso a diferentes visualizacdes dos chamados bem como a criar novos
chamado. Os principais submenus estao descritos abaixo.

Meus Chamados Blog

IDADE PENDENTE ATE

371d14h

T

Chamados Escaladd
Todos os Chamados (2)

TICKET# IDADE TITULD

127 m Cren Anernnbaeida an amigie ME

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

11



\ g Complemento

liberdade e tecnologia

Visao de Filas

Aqui o atendente tem a visualizacdo de todas as filas para as quais ele presta atendimento ou onde
possui permissao de visualizacao para consulta.

Clientes

Fila: Minhas Filas

Todos os Chamades 3 Chamados Disponiveis 0 &
134de3 ML

TICKET# 4 |DADE DE{ ASSUNTO ESTADO BLOQUEAR FiLA PROPRIETARIO 1D DO CLIENTE
Emerson hienezes da Conceigio

2015070234000026 17D22h o = novo blogueado Desenvalvimerto Admin OTRS 01

Emerson hienezes da Conceigin

Chamada teleténical

OTRS System

2015072034000019 32m aberto blogueado Desenvolvimento Emerson lMenezes da C. 01
Acesso Remato

201507 1534000011 5DOh aberto bloqueado Gestores Emerson lenezes da C. 01

Informacgdes importantes:

* O numero entre parénteses indica a quantidade de chamados disponiveis naquela fila.

* 0O link “Minhas Filas” mostra os chamados de todas as filas selecionadas pelo usudrio no menu
“Alterar Preferéncias Pessoais” (ver Alterando Suas Preferéncias Pessoais)

e O link “Chamados disponiveis: X” que vem selecionado por padrdo, mostra apenas aqueles
chamados nao bloqueados que estdo na fila selecionada. X é o nimero de chamados nesta
situacao.

* O link “Todos os chamados: X" mostra além dos chamados disponiveis, todos os chamados
ainda ndo encerrados desta fila, bloqueados (por vocé ou outro atendente) e ndo bloqueados.

e Os botdes (links) S, M e L, situados a direita da tela, nos permitem escolher diferentes
visualizacoes dos tickets desta fila. S (Small) nos mostra uma listagem mais resumida, com mais
chamados por pagina. M (Medium) nos traz a visualizacdo padréo, com algumas informacdes a
mais. L (Large) nos mostra muitas informacdes e ja permite tomar algumas acdes a partir da tela
de listagem dos chamado.

* Na visualizacdo S (Small), podemos ordenar os chamados de diferentes maneiras, clicando no
nome de uma das colunas disponiveis. Clicando novamente na mesma coluna, invertemos sua
ordem de ascendente para descendente.

Complemento Liberdade e Tecnologia
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v

Visao de Servigos

Nesta tela o atendente tem a visao dos servicos de sua preferéncia e dos chamados existentes nesses
servicos. Possivel ser configuradas na tela “Alterar Suas Preferéncias - Meus Servicos”. veremos no
proximos passos esse ajuste.

Visdo de Servigos: Meus Servigos

Todos os Chamades 4 Chamados Disponiveis 2 &
Hded HM oL
TICKET# alDADE DE{ ASSUNTO ESTADO BLOQUEAR FILA PROPRIETARIO D DO CLIENTE SERVICO
Emerson henezes da Conceigao
2015070234000026 17D23h g aberto bloqueacio Desenvolvimento Emerson Menezes daC 01 Desktop Linux

mouse

2015072034000019 53m DL aberto desbloqueada Desenvolvimerto Emerson Menezes dac... 01 Desktop Linux
Acesso Remoto

OTRS System

Instalagéo de 5.0

OTRS System

configuragéo de proxy

2015072034000028 5m aberto desblogueado Desenvolvimerto Emerson Menezes daC... 0l Servidores Windows

2015072034000037 4m aberto blogueado Gestores Emerson Menezes daC... 0l Desktop Windows

Nesse exemplo: Temos 2 chamados desbloqueados, um chamado do servico “Desktop Linux”, outro chamado do
servico “Servidores Windows”. Os demais chamados esta bloqueado no Meus Servicos do atendente.

Visao de Estado

Nesta tela o atendente tem a visao dos chamados por estado de ticket.

Visdo de Estados: Chamados abertos

Chamados abertos 3 Chamados Fechados 11 &
13de3 Al M L
TICKET# ¥ IDADE DE / ASSUNTO ESTADOD BLOQUEAR FiLA PROPRIETARIO 10 DO CLIENTE
OTRS System
2015072034000019 3Tm i aberto blogueado Desenvalvimento Emerson Menezes daC... 01
Acesso Remoto
Emerson henezes da Conceigao
2015071534000011 5D0h " E aberto blogueado Gestores Emerson Menezes daC... 01
Chamada telefdnical
Emerson henezes da Conceigio
2015070234000026 17D23h = nowo bloqueado Desenvolvimento Admin OTRS 01

mouse

Visao de Escalacao

Nesta area o atendente visualiza os chamados que ultrapassaram o tempo limite acordados no SLA, bem
como tem a possibilidade de visualizar os chamados que ultrapassarao estes tempos nos proximos dias.

trole | Cliertes

Visdo de Escalagdo de Chamados: Hoje

Hoje 4 Amanhd 4 Préxima Semana d i
ades M L
TICKET# IDADE ATEMPO DE SERVIGO DE{ ASSUNTO ESTADO BLOQUEAR FiLA PROPRIETARIO 1D DO CLIENTE
= Menez: 1a C a
2015070234000026 170230 431h5m m‘:::” ienezes da tonceaigaa abero blogueado Desenvalvimento Ronaldo Richier! 01
OTRS Syste
2015072034000028 24m Bm Gl aberto desblogueado Desenvolvimento Emerson Menezes da C.. 01
Instalagdo de 5.0
- OTRS System .
2015072034000012 1hi2m 7m aerto blogueada Desenvlvimento Ranaldo Richicri 01
Acesso Remoto
OTRS Syste
2015072034000037 23m 1h3m yeem aerto bloqueada Gestores Emerson Menezes da C. 01

configuragdo de proxy

Complemento Liberdade e Tecnologia
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Novo Chamado via Fone

Quando um atendente recebe a ligacdo de um cliente, ele deve registrar este atendimento inserindo
todos os dados do cliente necesséarios para dar continuidade ao atendimento da solicitacdo criando um

Novo chamado por telefone.

Abaixo temos a tela “Novo Chamado Via Fone” em sua configuracdo padrao. Comentaremos cada um
dos pontos da mesma:

Criar Novo Chamado Via Fone

# Tipo.  Mao Classificado @ Informagao do Cliente
*Usudrio cliente: | @ 2! Ciclano
Sobre e deTal
® "Ciclano de Tal" <ciclano@complemento.net.br> @
i E L ciclano@complemen...]
T G) E- ciclano@complemen...]
@ e 113522-3522
* Paraafiia 11 99999-1234
@ ’ Complemento - Lib[...]
@ © Chamaos abertos (cliente) (3)
* Assunto, @
w#Texta: B J U &= i EFlE == = Q
Formatag... ~  Fonte - Tama.. - A- [¥- T, | [ codigo-Fonte () o 92 22

A Escolher arquivo | Nenhum arquivo selecionaclo®

aberto

21 v 07 ¥)|2016 ¥ | -|19 ¥ 12'@

3 Normal

& Criar @

1. Tipo do chamado, podendo ser Nao Classificado, Incidente, Problema, Requisicio etc.

2. Campo para pesquisar o cliente do chamado. A pesquisa é realizada enquanto se digita o nome
ou e-mail do mesmo.

3. Cliente selecionado apoés a pesquisa (os dados do mesmo estdo disponiveis no item 16).

4. ID do Cliente (Verificar Anexo 02 - Glossario). E definido automaticamente no momento que o
cliente é selecionado.

5. Fila na qual o chamado sera criado.
6. Servico do chamado (Por padréo nio é de selecio obrigatodria).

7. SLA do chamado.

Complemento Liberdade e Tecnologia
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10.
11.
12.
13.

14.

15.
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Proprietario. No momento da criacdo do chamado, se deixarmos este campo em branco, o
chamado permanecera desbloqueado, ou seja, sem um atendente efetivamente designado para
seu atendimento. Se quisermos, podemos preencher este campo neste momento e ja
determinar quem sera o atendente designado para essa atividade.

Assunto do chamado.

Descricao da solicitacao.

Aqui podemos anexar um ou mais arquivos, porém, por padrio, apenas um por vez.
Estado do chamado (verificar anexo 02 - Glossario).

Data de Pendéncia. Data em que o chamado atingird a pendéncia, caso seja selecionado um
estado do tipo pendente ou pendente automatico (ver glossario).

Priodade do Chamado.

Tempo gasto na atividade (ver glossario).

Complemento Liberdade e Tecnologia
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Novo Chamado via E-mail

Se um deseja criar um chamado ja solicitando ou enviando informacdes por e-mail ao cliente, este pode
utilizar o menu “Novo Chamado E-mail” que permite, por exemplo, o envio de anexos para o e-mail do

solicitante.

A principal diferenca entre esta tela e a tela “Novo Chamado Via Fone” é que a Novo Chamado Via E-
mail possui dois campos adicionais para informar e-mails que serdo colocados em cépia (item 1) ou
copia oculta (item 2):

Criar Novo Chamado Via E-mail

* Tipo:
# Da Fila:

# Para usuario cliente:

OO

Complemento Liberdade e Tecnologia
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Procurar

Possui uma interface onde é possivel criar modelos de busca. H4 a opcdo de utilizar filtros, como

“estado”, “tempo de criacdo do chamado”, “Proprietario do chamado”, “fila”, e também definir o tipo
de saida: normal (em tela), impresso ou em arquivo csv.

Procurar ]
Modelos
Modelo de Busca: |- ¥
Criar Nowva

MR L
Filtros em uso

Ftendente Fl--|-|i—.l.-1i--1 Admin OTRS
Emerson benezes da Conceigio

Ronalde Richieri
camplemento complementa

Filtros adicionais

Adicionar outra Aributo: | Ndmera do Chamado

l

ada: | Marmal ¥

—_ 1

), Pesquisar

Exemplo: Neste caso estou filtrando todos os chamados do atendente Ronaldo Richieri, Saida Normal,
Resultado da minha pesquisa esta abaixo.

Resultado da Pesquisa:

Aerar as Opgées de Busca

-]
12de2 M L
TICKET# v IDADE DE ! ASSUNTO ESTADO BLOQUEAR FILA PROPRIETARID ID DO CLIENTE
OTRS Syst
2015072034000019 1hzim — aberto blogueado Desemvahiment Ronalda Richieri 0
Acesso Remoto
El M da C a
2015070234000026 17023h m”;j;zm enezes da Concelgao aberto bloqueato Desemolimento Ronaldo Richieri 01

Complemento Liberdade e Tecnologia
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Pesquisas

Ha 4 tipos de buscas possiveis no OTRS. Sao elas:

Busca completa

Este tipo de pesquisa realiza uma busca por qualquer palavra que esteja no campo do chamado (Ex: o
naimero do chamado).

Painel d

Busca por ID do cliente

Este tipo de pesquisa realiza uma busca por chamados de uma determinada empresa, através do ID.

Painel d

Busca por usudrio do cliente

Este tipo de pesquisa realiza uma busca por chamados de uma determinado usuario de uma empresa.

L“ ?

Fainel d

Lupa

Possui uma interface onde é possivel criar modelos de busca. H4 a opcdo de utilizar filtros, como
“estado”, “tempo de criacdo do chamado”, “atributos”, e também definir o tipo de saida: em tela,
impresso ou em arquivo csv.

Fainel

Complemento Liberdade e Tecnologia
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Alterando suas preferéncias pessoais

Por padrdao o OTRS exibe as configuracoes pré definidas pelo administrador para o recebimento de
notificacbes dos chamados por e-mail que ingressam em suas filas, porém o atendente pode alterar a
forma como recebe essas notificacbes, e outras configuracoes, acessando a tela de preferéncias
pessoais.

Para alterar suas preferéncias vocé deve clicar no seu nome no canto superior esquerdo da tela do
painel de controle.

Perfil de Usuario

Perfil do Usuario

Alterar senha

Atualizar

Idioma

Portugués Brasileiro - Portugués (...

Atualizar

Periodo Fora do EscritGrio

.

20 v {07 v 2016 ¥

21 v 07 ¥ /2016 ¥

Atualizar

Alterar Senha: alteragdo da senha do atendente atual.

Idioma: Alteracdo do idioma podendo selecionar qualquer um que esta disponiveis

Complemento Liberdade e Tecnologia
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Periodo Fora do Escritério: No caso de um atendente estiver em férias ou licenca essa opcao
pode ser habilitada e colocar a data de Inicio e Fim. Essa opcao sera pode ser configurada para
exibir na tela dos demais atendente, no Painel de Controle - Configuracao - Habilitar o campo
Fora do Escritério. Sera exibido a seguinte tela:

Fora do Escritdrio

Fonaldo Richieri até 23/07/2015

DICA: Em instalacdes de grande porte, percebemos que a habilitacdo do recuros “Fora do Escritorio”
pode deixar o sistema lento.

Configuragcées de Notificacao

Configuracoes de notificacao

Minhas Filas

Infraestrutura Service Desk

Atualizar

Meus Servigos

SAP
Atualizar
Motificagdes de chamados

NOTIFICACOES =
Ticket create notification Ld
Notificacao e chamado (blogueado) L4
Motificacao '
i
Ld
Motificacao de atualizacao de servigo do chamado v

Atualizar

Minhas Filas

O atendente podera selecionar, dentre as filas que possui acesso, quais sdo as que ele deseja receber
notificacdes padrao, tais como criacdo de novo chamado, follow up etc.
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Meus Servicos

O atendente pode selecionar seu(s) Servico(s) de trabalho na caixa “Meus Servicos”. Isto permite a ele
visualizar chamados de servicos especificos nas widgets do painel de controle, bem como receber
notificacdes baseadas em seus servcos

Notificacoes

Finalmente, o atendente pode definir quais notificacdes deseja receber. A escolha destas notificacoes
deve ser liberada pelo Administrador do OTRS, podendo algumas ser de recebimento obrigatério.
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Outras Configuracbes

Qutras Configuragdes

Tema

Default

Atualizar

Tempo de Atualizagdo do Painel

desligado

Atualizar

Tela Apos Novo Chamado

CreateTicket

Atualizar

Tema: Por Padrao temos o Default, outro temas disponiveis sdo Default (Slim), ivory,
ivory(Slim).

Tempo de Atualizacao do Painel: Define de quanto em quantos minutos o painel deve ser
atualizado.

Tela Ap6s Novo Chamado: Define qual tela o atendente vera ap6s cria um chamado nas telas
Novo Chamado Fone ou E-mail. A opcao CreateTicket ird fazer com que o OTRS mostre um nova
tela de criacado de chamado em branco apés a criagdo de um chamado, enquanto a opgao
TicketZoom fard com que o sistema encaminhe o atendente para a tela de visualizacdo do
chamado recém criado.

Tela Apés Criar Ordem de Servigo: Apods criar uma ordem de servico podemos configurar qual tela deve
ser exibida ap6s a criacdo da ordem de servico. Sendo elas “ChangeZoom”, “WorkorderZoom”.
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Utilizando a ferramenta

Acessando os chamados

Existem algumas formas de se acessar um novo chamado no sistema. Quando o mesmo é criado por um
cliente (solicitante), o OTRS notifica automaticamente os atendentes da fila responsavel por e-mail,
enviando uma mensagem que contém um link direto para o chamado. Basta clicar neste link para
acessar o chamado em questao.

Ao clicar no link enviado para o e-mail, o atendente sera direcionado para a tela com as acdes possiveis
de serem realizadas neste chamado.

A partir dessa area o atendente deve iniciar a interacdo com o chamado seguindo os passos descritos
adiante.
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Primeiro tratamento do chamado - Bloquear o chamado

A primeira acdo que o analista do Service Desk deve realizar ao receber um novo chamado é bloquear o
chamado para si.

Ticket#2016072041000031 — Erro desconhecido ao emitir NF

Voltar | Imprimir | Prioridade = Pessoas * | Comunicagdo~ | Pendente | Fechar | Processo | Outros = - Mover -
Bloquear
w Visao Geral de Artigos - 1 Artigo(s) Histdrico Bloquear para trabalhar no chami
MNUM. TIPO = DE Campos Livres ASSUNTO
1 Cliente — Telefone = Ciclano de Tal Associar Erro desconhecido ao emitir NF
Agrupar

w Artigo #1 — Erro desconhecido ao emitir NF

Quando o atendente clica em “Bloquear”, ele passa a ser o proprietario do chamado, tendo a obrigacido
de conduzir a solucio da solicitacdo.

Esta opcao permite que os chamados ndo sejam respondidos em duplicidade causando confusao no
atendimento.

Interagindo com o cliente (solicitante) por telefone ou e-mail

Ap6s o bloqueio do chamado, daremos inicio ao atendimento interagindo com o cliente por telefone ou

e-mail.

Interacao por telefone

Caso facamos um contato por telefone com o cliente, clicamos em “Comunicacido — Chamada
Telefonica Realizada” e o sistema abrird uma janela para inserirmos as informacoes deste contato.

Ticket#2016072041000031 — Erro desconhecido ao emitir NF

Voltar  Imprimir | Prioridade = Pessoas ¥ | Comunicacao~ | Pendente  Fechar | Processo = Oufros« - Mover -

Nota
w \iisdo Geral de Artigos - 1 Artigo(s)  chamada Telefnica Realizada

NUM. TIPO Chamada Telefonica Recebida DE ASSUNTO

1 Cliente — Telefone E-mail de Saida Ciclano de Tal Erro desconhecido ao emitir NF

w Artigo #1 — Erro desconhecido ao emitir NF

Marcar = Imprimir | Dividir = Encaminhar - Responder -

Ciclano de Tal
Service Desk
Erro desconhecido ao emitir NF

,109.3 KBytes

Dara shrir linke nn arfine camsinta talier uned nracies nrascinner O Cmd no Chifl anmenis dics ne link fdenandandn dn can neusnas
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Conforme se desenvolve nosso contato telefénico com o cliente, registramos a conversa adicionando
informacoes que facilitem as préximas etapas de atendimento.

Telefonema para Ticke1#2016072041000031 — Erro desconhecido ao emitir NF

* Assunto: Informagao do Cliente
Ciclano
Primeiro contato [}1 alquer texto ou anexo de Tal

ciclano@complemen..
* Texio - L1

ciclano@complemen]...]
11 3522-3522

Formatac... ~  Fonte +  Tama.. - 1199999-1234
Complemento - Lib[...]

- 8- Cadigo-Fonte b @ Chamados abertos (cliente) (4

Escolher arquivo | Nenhum arquivo selecionado
fechado com éxito

21 v {07 v 2016 ¥ | -|20v |12 ¥

& Enviar

Veja que é possivel trabalharmos inclusive com respostas pré-definidas para agilizar o trabalho do
atendente.

Na opcao “Proximo estado do chamado” selecionamos a opcdo correspondente as alteracoes atuais se
desejarmos mudar seu estado. (ver estados do chamado)

Concluimos essa etapa clicando em enviar.

Interacao por e-mail

Para darmos continuidade ao atendimento entrando em contato por e-mail com o cliente, basta clicar

[{§

em “- Responder -

”n

e escolher um dos templates (modelos) possiveis de resposta na tela de
detalhamento do chamado.

Uma nova janela contendo o template de resposta escolhido se abrira.

Nessa tela podemos inserir todas informacoes que julgarmos necessarias para prestar o atendimento e
enviar ao cliente, preenchendo o campo “Texto”.
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Compor resposta para Ticket#2016072041000031 — Erro desconhecido ao emitir NF

De:  OTRS System <otrs@localhost>

# Para:
=]

Para  ciclano@complemento.net.br

*Assunto:  Re: [Ticket#2016072041000031] Erro desconhecido ao emitir NF

= = |k = Q

+* Texto: §
B I US| E:

LY.

(4]

Formatag... - - A- - T, [8 codigo-Fonte () 9l 92

Ll

Dear Ciclano de Tal,

Thank you for your request.

Your Ticket-Team

Cuilanm dn Tal

Escolher arquivo | Nenhum arquivo selecionado

Prox aberto
21 v |07 v 2016 v |[B] - |20 ¥ {15 ¥

s estados *pendente

Para todos os

e-mail externo

Na opc¢ao “Préximo estado do chamado” selecionamos a opcdo correspondente as alteracdes atuais se

desejarmos mudar seu estado. (ver estados do chamado)

Concluimos essa etapa clicando em enviar.
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Adicionando Notas

Para adicionarmos uma nota ao chamado clicamos em “Comunicacdo — Nota” na tela de detalhamento
do chamado e o sistema abrird uma tela para inserirmos as informacoées adicionais pertinentes a este

chamado, podemos também selecionar um modelo de nota.

Adicionar nota para Ticket#2016072041000031 — Erro desconhecido ao emitir NF

w Adicionar Artigo
* Assunto:

* Texto: B I UGS, &=:= . - = Q

2

Formatag... - Fonte - Tama..- A- - T, [B codigo-Fonte ) 9y 98 22

Ane | Escolher arquivo | Nenhum arquivo selecionado

Tipo de not nota-interna

™ Enviar

No campo Tipo de nota selecionamos se esta sera interna ou externa.

Concluimos essa etapa clicando em enviar.
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Modificar fila

Ap6s a reclassificacdo do chamado e o tratamento em em sua fila original, um chamado pode ser
encaminhado para o atendimento em outras filas que dardo continuidade caso esse chamado dependa
de uma atuacao especializada ou especifica.

Para mover um chamado para uma outra fila, é preciso clicar em “Mover” na tela de detalhamento do
chamado.

Ao clicar em “Mover”, uma tela abrira para escolhermos a fila para a qual queremos mover o chamado.

a°a & 0
1 3

Painel Clientes Chamados
I

Ticket#2016072041000031 — Erro desconhecido ao emitir NF

Voltar | Imprimir | Prioridade  Pessoas«* | Comunicagdo~ | Pendente | Fechar | Processo | Outros «

- Mover -
. . . Aprovacao Gesto
w Visdo Geral de Artigos - 1 Artigo(s) Infraestrutura 'ﬁ
NUM. TIPO = DE
1 Cliente — Telefone = Ciclano de Tal '

Tesouraria —

-
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Encerrando o Chamado
Para realizar esta acao, o atendente pode escolher uma das opcoes a seguir:

* Enviando uma resposta por e-mail ao cliente: Estando na tela de detalhamento do chamado,
selecione um artigo criado pelo cliente, ent3o clique em “- Responder -" e em seguida selecione
um template de resposta (o padrao é o “Em branco”). Escreva uma mensagem para o cliente no
campo Texto da janela que ira se abrir e escolha um dos estados de fechamento do chamado.

Ticket#2015072134000026 — Erro Site

Waltar | Desbloquear | Histdrico | Imprimir | Prioridade | Campos Livres | Campos adicionais ITSM | Associar | Proprietdrio | Cliente | Decisfo | Nota | Chamada Telefdnica Realizada | Chamada Telefénica Recebida

E-mail de Saida | Agrupar | Pendente | Fechar | | - Mover- v
b Wiki Page
¥ Visdo Geral de Artigos - 1 Artigo(s) = =

* Arigo #1 — Erro Site Criado: 2107/2015 11:01 por Emerson Menezes da Conceigdo

Marcar | Imprimir | Dividir | Encaminhar | | - Respander- v

- Responder -

Emerson Menezes da Conceicao

* Ligando para o cliente: Na tela de detalhamento do chamado, clique em “Chamada telefénica
realizada”. Registre alguns detalhes da sua conversa com o cliente no campo Texto, escolha um
dos estados de fechamento do chamado e clique em Enviar. Podemos também adicionar um
modelo para chamada telefénica, clicando em” Modelo de Texto”

* Assunto: Chamada telefdnica!

v

* Texto:

Formata... - Fonte - Tam... -

Codigo-Fonte N

Escolher arquivo | Nenhum arquivo selecionado
fechado com &xito v

25 v (107 v ||2015 v £ -|15 v (|40 ¥

& Enviar
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* Clicando no botdo “Fechar” na tela de detalhamento do chamado: Desta forma, nenhuma
notificacio é gerada para o cliente, por isto, esta funcdo deve ser usada em ultimo caso.

Fechar Chamado: 2015072134000026 - Erro Site

 Configuragdes de Chamado

Fraximo estado: | fechado com éxito v

w Campos Dindmicos

Revisdo Requisitada:

w Adicionar Artigo

xAssunto: | Fechar

#Texto:

B I US| ; : = o = Q
Formata. - Forte - Tam - A- - T, | o) cédigoForte ) 92 | 31
a
inexo: | Escolher argquive | Nenhum arguivo selecionado

Tipo de nota: nota-interna v

Unidades de tempo (unidades

de trabalho):

& Enviar
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