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PROCEDIMENTO A SER REALIZADO PELOS AGENTES (TIS dos Campi e do Polo
de Inovagio) AO REALIZAREM A ABERTURA DE CHAMADO JUNTO A DGTI.

ESTE DOCUMENTO VISA IDENTIFCAR TODOS O PROCEDIMENTO NECESSARIO PARA QUE UM
AGENTE DA PONTA POSSA ABRIR DEVIDAMENTE UM CHAMADO A REITORIA, DE FORMA
CORRETA, CLARA E OBIJETIVA, PREENCHENDO AS INFORMACOES DO QUESTIONARIO
DISPONIBILIZADO PELA DGTI, CRIANDO UM CHAMADO FUNCIONAL EVITANDO ERROS DE
PROCEDIMENTO, TRANSTORNOS E CONTRATEMPOS. CONTRIBUINDO PARA QUE TODO O
ATENDIMENTO POSSA TRANSCORRER COM EFICIENCIA.

IMPORTANTE:

Todos os chamados seguem um fluxo de atendimento, o qual cada cliente demandante de um
parque institucional especifico (ex: CMC) devera abrir um chamado para a CGTI de seu Campus
e ndo diretamente a Reitoria. Caso o feito, o usudrio serd redirecionado para o suporte de seu
préoprio Campus de Origem, seguindo apropriadamente o fluxo de atendimento.

PASSO A PASSO

O AGENTE DEVERA REALIZAR A ABERTURA DE CHAMADO POR MEIO DA INTERFACE DO
PROPRIO OTRS, ATRAVES DO FORMULARIO DE ABERTURA DE CHAMADO DO AGENTE.

PARA 1SSO CLIQUE NO [CONE ABAIXO DEFINIDO.

OU ATRAVES DO MENU CHAMADOS >> “NOVO CHAMADO VIA E-MAIL”. COMO PODE SER
OBSERVADO NA TELA ABAIXO.

> Painel - Central de Atendimento X+

&« > C @& otrs.ifam.edu.br/index.pl?Action=AgentDashboard&OTRSAgentinterface=12dkIQBKxPwudwIRwW3xSIRzLLORXI7

Chamados Novos

CHAMADO# ¥IDADE TiTULO NOME DO USUARIO CLIENTE

W 16h41m IMPRESSORA COM PAPEL PRESO Clisivania Duarte de Souza

Coordenacia Geral de
Procurar reate new email ticket and send this out (outbound). (m)

W 17him [urgente] pedido de acesso ao médulo Processo Seletivo - SIGAA



https://www.sinonimos.com.br/apropriadamente/

OBS 1: ABERTURAS DE CHAMADOS POR E-MAIL (FORA DO OTRS) COM DESTINO AO SUPORTE
REITORIA NAO SERAO RECEBIDOS PELA DGTI.

OBS 2: EM CASOS DE NOVAS UNIDADES INSTITUCIONAIS SENDO CRIADAS NA COMUNIDADE
IFAM (NOVOS CAMPI) COM SEUS DEVIDOS AGENTES, OU SEJA NECESSARIO A INCLUSAO DE
NOVOS AGENTES PARA ATENDIMENTOS DE SUPORTE NO OTRS EM UNIDADES DE
ATENDIMENTO JA EXISTES, FAVOR ENTRAR EM CONTATO COM A DGTI PARA QUE O
ADMINISTRADOR OTRS POSSA DAR PROSSEGUIMENTO AS DEVIDAS SOLICITAGOES.

Esta é a tela para abertura de chamado via OTRS:

Criar Novo Chamado Via E-mail

* Tipo: Informacéo do Cliente
* Da Fila: Reitoria Nivel 1 Vazio
% Para usuario cliente: (&}
&
&}

[ Selecionar

o Q

* Assunto:
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Formata.. - | Fonte - | Tam - A- - T | [acodigo-Forte €3 oy 92 | 33

Primeiramente preencha os campos TIPO e FILA:

* TIPO: Selecionar o Tipo da Demanda em questdo (ex: Solicitacdo de Servico, problema...).

* DA FILA: Reitoria Nivel 1.

Certifique-se de selecionar a “Fila Reitoria Nivel 1”.



OBS:

Caso a FILA de Suporte OTRS da Reitoria ndo aparega ao Agente na hora de abrir um chamado
destinado a Reitoria, entre em contato com a DGTI para que o Administrador do OTRS possa
intervir.

* Para usuario cliente: &}

No campo “Para usuario cliente”, busque e selecione o seu usudrio filtrando-o através do SIAPE
(em certos casos o CPF), nome ou e-mail institucional e clique em seu usudrio para criar e
acompanhar o chamado.

7

Note que automaticamente a caixa “informacdo do cliente” é preenchida e também vinculado
o ID de Cliente da onde pertence o usuario, como pode ser observado na imagem abaixo.

Criar Novo Chamado Via E-mail

* Tipo: Informacao do Cliente

* Da Fila: Reitoria Nivel 1 Sr.

* Para usuario cliente. |\ ‘ =
Julio Hatchwell

de Almeida

Para @ |Julio Hatchwell Filho" <julio.hatchwell@ifam.edu.br> S]

& julio_hatchwell@i[...]
® IFAM Reitoria
© Chamados abertos (cliente) (24)

Reitoria [] selecionar

* Assunto;

% Texto B I US|; = | e B = Q

Formata.. ~ | Fonte ~| Tam. - | A- - T, | [@ codigoFonte ) oy 92| 22

OBS: Nao atribua valores aos campos “Proprietario” e “Responsavel”, cabendo a DGTI dar o
encaminhamento necessarios aos chamados que chegam a sua Fila de Demandas.

* ASSUNTO: Atribua um titulo que defina a demanda.
* OPCOES:

Em “OPCOES”, clique em , faca Login na nova tela aberta e realize a
associacao com o chamado que o motivou a abrir um chamado junto a Reitoria.


https://otrs.ifam.edu.br/index.pl?Action=AgentLinkObject;Mode=Temporary;SourceObject=Ticket;SourceKey=1668133102.6795383.37394111;TargetIdentifier=ITSMConfigItem
https://otrs.ifam.edu.br/index.pl?Action=AgentLinkObject;Mode=Temporary;SourceObject=Ticket;SourceKey=1668133102.6795383.37394111;TargetIdentifier=ITSMConfigItem

A seguinte tela serd aberta:

3{’ Assaciar Objeto - Central de Atendimento - Suporte IFAM - Google Chrome — O X
& otrs.ifam.edu.br/index.pl?Action=AgentLinkObject; Mode=Temporary;SourceObject=Ticket;SourceKey="1668164057.10498247.0107736;Targetldentifier=ITSMCo...

Manage links for Ticket

[CEOTELICE Gerenciar links existentes

Estabelecer link com: |  Computador
Configltem#:
Nome:

Estado de Implantag&o:

Estado de Incident

Q Iniciar busca

Na nova janela aberta "Manage Links for Ticket" no campo “Estabelecer Link com”, configure
para Estabelecer Link com: "Chamado".

No campo “Chamado#” que surge apds a ultima configuracao, cole o numero do chamado,
cligue em "Iniciar Busca", selecione o chamado retornado em questao e por fim clique em
“Adicionar Associagdes”, conforme o print abaixo.

% Associar Objeto - Central de Atendimento - Suporte IFAM - Google Chrome - o x

& otrsifam.edubr/indexp

Manage links for Ticket

Caiar novos finks

Chamado

=> 2022102533000171

* Resultados da pesquisa: Chamado

TiTuLe ESTADO FILA CRIADO
Palo de Inovagao no Sistema OTRS Novo Reitoria Nivel 1 25/10/2022 15:32:51 (America/Manaus)

Apds o sistema retornar que a associacdo foi efetuada com sucesso, cligue em
, retornando a tela de abertura do chamado.

> Associar Objeto - Central de Atendimento - Suparte IFAM - Google Chrome = O X
& otrs.ifam.edu.br/index.pl
1 links added successfully.

Manage links for Ticket

(SEI LRIl Gerenciar links existentes

Estabelecer link com Chamado



https://otrs.ifam.edu.br/index.pl?Action=AgentLinkObject;Subaction=Close;OTRSAgentInterface=Kf09kauB4HANpiqXqJfPGCQgVgQJmSwU
https://otrs.ifam.edu.br/index.pl?Action=AgentLinkObject;Subaction=Close;OTRSAgentInterface=Kf09kauB4HANpiqXqJfPGCQgVgQJmSwU

* MODELO DE TEXTO:

Ao retornar para o formulario principal, va em “Modelo de Texto”, selecione a opgao “Abertura
de chamado para Reitoria” e preencha devidamente as informagdes requisitadas pela DGTI
para abertura de chamados.

Criar Novo Chamado Via E-mail

+ Tipo:  Solicitagao de Servigo
» DaFila:  Reitoria Nivel 1 .

*Para usudrio cliente: S Julio Hatchwell
ulio Hatchuel

Para @ “Julio Hatchwell Filho" <julio hatchwell@ifam.edu br> a de Almeida

@ julio hatchwell@il. ]
IFAM Reitoria

@ Chamados aberfgs (cliente) (25)

Qo

* Assunto:  Regularizagéo do Polo de Inovagéo no Sistema OTRS

Aberura de chamadg para Reitoda
*Texo TR U S =iz £ E=2 =2 =E|e B =- Q
Fomata.. - | Fote  + | Tam. - | A- B I | @ cadigoForte ) %y 92 | ¥

Sr. CGTl, informe os dados abaixo ao abrir um chamado para a Reitoria

1. Nome completo do demandante:

2. SIAPE do demandants:

OBS: Caso o Agente ndo preencha os campos apropriadamente, deixe de fornecer informacdes
relevantes para a solucdo do problema, o Tl responsavel pelo atendimento na Reitoria
encaminhara o chamado de volta, movendo para a FILA do Agente que solicitou a demanda,
requisitando as informacgdes X, Y e Z (a titulo de exemplo) para que seja possivel realizar o
atendimento do chamado.

No questionadrio a ser preenchido, entenda “demandante” como o cliente que instigou ao seu
CGTI uma solugao para o seu problema.

Apds o devido preenchimento do questionario nos resta apenas concluir os seguintes passos:

* Proximo Estado do Chamado: Ja traz o padrdo correto "Novo".

Certifique-se que o proximo estado do chamado esteja como “Novo”.

* Prioridade: J4 traz por padrdo "Normal", podendo ser alterada pelo Agente demandante.


https://www.sinonimos.com.br/relevantes/

Assinatura N&o hesite em nos contatar caso tiver dividas adicionais.

Obrigadol

Se ndo recebermos sua resposta em 3 dias, seu caso sera considerado como Resolvido.

Atenciosamente,
Sua Central de Sunnrie Técnicn do IEAR

Novo

& -[14 ][5 v]

Para todos os estados "pendente™

rioridade: | 4Alo

4 Enviar e-mail!

OBS: Ignore qualquer outro campo além dos mencionados neste documento.

Por fim, clique no botdo “Enviar e-mail” que seu chamado seja efetivado e entre na FILA de
Atendimento REITORIA.






