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Resumo

Devido a crescente dependéncia entre as empresas e suas areas de TI, tem-se notado um

grande aumento na utilizacdo do ITIL para gestao de processos de TI.

Este trabalho tem por objetivo demonstrar o uso do sistema OTRS para gestao de servigos
de TT utilizando as boas praticas para entrega de servicos sugeridas pelo ITIL, de modo

que as empresas possam proporcionar maior entrega de valor para seus clientes.
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1 Introducao

No ambiente contemporaneo da gestao empresarial, nao ha como falar em competi-
tividade e bons resultados sem um enfoque detalhado e proativo das diversas possibilidades

oferecidas pela governanca de T1I.

A Tecnologia da Informacao se tornou, notoriamente, ferramenta imprescindivel
para a analise e acompanhamento de todos os processos de producao de bens e servigos na
sociedade moderna, constituindo-se em conjunto de agoes de meio e resultados que visam
garantir o processamento de informagoes de maneira controlada e segura. Como area da
informatica que é, almeja o dominio e classificagdo de determinados dados que conduzam

a mais adequada tomada de decisoes, dentro de um érgao.

Seguindo esse conceito, portanto, podemos asseverar que, em ambito administra-
tivo publico ou privado, a TT é elemento primordial de geréncia da organiza¢ao, mantendo

a supervisao sobre os usuarios e os processos administrativos.

Relevante notar que, do mesmo modo que a governanga corporativa elenca certos
procedimentos gerenciais padrao, no sentido de assegurar os niveis de éxito da missao e
objetivos de uma empresa (através do controle societdrio, camadas de geréncia, rotinas
hierarquicas), temos que a governanga de T1 segue uma trajetoria similar, pois desde que
surgiu, visa adotar medidas e modelos de desempenho baseados em controle do fluxo de

informagoes e maximizacao dos resultados.

Nesse panorama, dois modelos basicos de governancga de TI se expandiram sobre-
maneira na administragao de érgaos ao redor do mundo, proporcionando novos paradigmas
de visao empresarial: o COBIT, e o ITIL.

O COBIT, uma estrutura originalmente criada pela ISACA, funciona por meio
de diversas ferramentas de controle da informacao, que se estendem do planejamento até
o monitoramento de resultados a serem alcangados. Oferece a partir dai a descricao dos

processos de TI, do planejamento e execucao até o monitoramento.

Cabe aqui, no entanto, fazer uma nitida distincao acerca da funcionalidade do
COBIT enquanto estrutura de enfoque processual. A sua area de concentracdo é nos
processos, em niveis estratégico e tatico, gerenciando processos baseados nos objetivos

dos negocios.

Enquanto isso, o ITIL atua em uma camada bem mais operacional, ou seja, for-
necendo uma lista de praticas que otimizem a precaucao contra incidentes, a previsao de
mudancas, configuragoes, operagoes e custos dos servigos de T1, assim reelaborando para

a empresa o planejamento de uma infra-estrutura mais adequada ao padrao de qualidade
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perseguido.

A importancia do ITIL no modelo de governanca de TI é demonstrada, a partir

dos conceitos demonstrados em Bon (2012, p. 2):

“A ITIL combina uma série de caracteristicas que a torna um instrumento
valioso e eficaz, visando a um objetivo que realmente importa: entrega de
valor para o negécio. Ela é neutra em relagao ao fornecedor, o que garante que
¢é aplicavel a qualquer organizagao de TI, independentemente dos produtos
usados. E ndo prescritiva, o que garante que pode ser adotada e adaptada
em organizacoes de qualquer ramo de negodcio, publico ou privado, interno
ou externo, grande ou pequeno. E, por fim, é a melhor pratica: representa as
licoes das organizacoes que apresentam os melhores desempenhos no negocio

de servigos de TI hoje em dia.”

Importante salientar que, muitas vezes, o padrao de suporte tecnoldgico exigido
para a consecucao das metas de uma empresa necessita da adocao de ambos os modelos
(COBIT e ITIL), o que significa que, para determinados negécios, eles nao sao excluden-
tes, até mesmo se complementam. As préximas se¢oes detalham o contexto, o problema

tratado, os objetivos e a justificativa para a realizacdo da pesquisa.

1.1 Contexto

O contexto em que esta pesquisa se insere trata da otimizacao de resultados na
entrega de servicos em que o I'TIL é o padrao de referéncia. Como existe correlagao entre
a utilizacdo de padrdes e/ou boas praticas com a qualidade, o ITIL foi escolhido para ser
o referencial tedrico da pesquisa porque é constituido por um conjunto de boas praticas

para os processos de gerenciamento de servicos de TI.

Apesar de tudo que se vislumbra como beneficios e vantagens da ITIL no ambiente
sistémico da organizagao, nao se pode deixar de citar que algumas dificuldades podem ser

encontradas em seu processo de implantacao e aperfeicoamento.

Ao se debrucar sobre tal temadtica, autores como (PEGG; KAYES, 2005) referen-

ciam alguns contratempos que podem ser encontrados nesse estagio, tais como:

» Existéncia de diferentes prioridades nos setores da organizacao, o que pode vir a cau-
sar choques entre diversos pontos de vista. Um exemplo bastante usual de quando
isso ocorre é a pluralidade de interesses por processos de melhoria entre os departa-
mentos de uma empresa, em que um setor tenta se antecipar ao outro na implantacgao

de estratégias que deveriam seguir uma ordem metodoldgica.
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o Falta de estabelecimento das prioridades de negocio adequadas, visto que muitas
instituigoes, por nao terem uma equipe de TI enfatica na propositura de modelos
gerenciais, acabam relegando as praticas de ITIL a um segundo plano, atras de

outros modelos de negbcio, e retardando a sua aplicacao.

« Auséncia da tecnologia necessaria para a realizacao de tarefas propostas na ITIL
- 0 que pode ser resolvido com um servico de desenho adequado, na gestao dos

Processos.

e Desconhecimento sobre a situacao em que se encontra o negocio, de modo a provo-
car o surgimento de incertezas acerca do impacto de aplicacao das mudangas nos
processos de gestao. A deteccdo de determinadas necessidades de TI, por exemplo,

devera compor a base de estudos para a fase da melhoria continua de servico.

o As dificuldades usuais diante das mudancas, que se apresentam em toda mudanca

na estrutura das empresas: variaveis estruturais, culturais, tamanho da empresa.

Todos esses parametros devem ser amplamente analisados no modelo de gestao
ITIL a ser implantando. E este trabalho se propoe a vislumbrar os diversos aspectos
de um modelo padrao de gerenciamento, que provera ferramentas de gestao eficazes e

construtivas para um salto qualitativo nos resultados.

1.2 O Problema

A TI tem sido considerada peca importante para as empresas, sendo utilizada
em niveis estratégicos, taticos e operacionais. Além disso, esta dependéncia da area de
TT estd em constante aumento, demandando, consequentemente, maior qualidade dos

servigos prestados.

No entanto, mesmo havendo esta dependéncia da area de TI, esta é comumente
desacreditada dentro das empresas, devido a alguns fatores, os quais podem ser observados
em Teixeira (2011, p. 4):

“O problema causado pela falta de inter-relacionamento entre as areas de
TI, o desconhecimento das configuragoes do ambiente, as solugdes de proble-
mas incoerentes, bases de conhecimentos inconsistentes, falta de acordo junto
ao cliente, alto niimero de erros operacionais, falhas no gerenciamento de pro-
blemas e mudancas mal gerenciadas, tornaram a area de TI desacreditada,

gerando insatisfacao e altos custos na manutencao para as organizacoes.”
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E de suma importancia que a area de TI esteja integrada com as diretrizes da
empresa. Porém, em alguns momentos ha restricbes em investimentos para a area de T1

das empresas, o que pode ocasionar os problemas supracitados.

A adocao do ITIL proporciona uma maior entrega de valor para o cliente, pois

define boas praticas para a entrega de servicos para o mesmo.

A importéancia da gestao de processos na area de T1 pode ser vista em Eden (2015):

“Muitas vezes encarado como mera burocracia, e acreditem, até mesmo por
alguns profissionais dentro do departamento de TI (help desk / service desk),
o procedimento de abertura de chamados para solicitagoes de atendimento,
seja para um incidente ou uma requisicao, ¢ sim muito importante para a or-
ganizagao que resolveu evoluir e adotou essa boa pratica. Importante inclusive
para que os seus problemas enquanto solicitante, a cada novo chamado que faz
ao departamento de TI, seja atendido cada vez mais rapidamente e de maneira

mais assertiva.”

1.3 Objetivos

O objetivo geral do trabalho é a apresentacao de um modelo de processo para
atendimento de requisi¢oes de servicos, baseado no ITIL, a ser implantado no sistema
OTRS.

Em virtude do processo escolhido, faz-se necessaria a apresentacao de como utilizar
o OTRS para cadastrar informagoes relacionadas a trés outros processos que possuem

relacdo com o mesmo. Portanto, como objetivos especificos, serd demonstrado:

Flexibilidade que o sistema OTRS permite para a gestao de atendimentos.
o Gerenciamento de Catalogo de Servicos;
o Gerenciamento de Acordos de Niveis de Servigos;

» Gerenciamento de Itens de Configuracao.

1.4 Justificativa

Com a utilizacgao do OTRS para gerenciar os servigos prestados, a area de TI

podera:

e possuir um unico local para o registro de chamados;



1.5. Estrutura do Trabalho 27

1.5

garantir que nao haja o esquecimento de um atendimento a ser realizado;

definir um acordo com o cliente com relagdo ao tempo de atendimento e/ou reso-
lugdo de uma solicitagdo, caso o mesmo nao exista. Além disso, este acordo pode
ser melhorado conforme aumento da qualidade dos servigos prestados, de modo a

proporcionar maoir satisfacdo dos clientes.

levantamento de dados referentes aos servigos prestados, de forma a permitir o

acompanhamento dos servigos prestados.
melhorar a qualidade dos servigos prestados;

manter o histérico de atendimentos realizados, assim gerando uma base de conhe-

cimento, de modo a aumentar a rapidez com que os atendimentos sao realizados;

Estrutura do Trabalho

Além da Introducao, o trabalho sera dividido nas seguintes se¢oes:

Capitulo 2: apresenta uma revisao sobre o I'TIL.
Capitulo 3: apresenta o sistema OTRS.

Capitulo 4: apresenta como utilizar o OTRS para aplicar algumas das boas praticas

sugeridas pelo I'TIL.

Conclusdo: apresenta o que pode ser observado com a implementacao do ITIL uti-
lizando o OTRS.
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2 ITIL

Visto a ITIL se constituir em um framework de “melhores praticas”, em que os
conceitos de servigo e valor influem diretamente em todos os processos de gerenciamento
de servigo, a sua abordagem de tal gerenciamento o relaciona a um ciclo de vida do servigo,

que consistiria em cinco etapas distintas:

1. Estratégia de servico: o momento em que é imprescindivel definir qual o carater
estratégico de suporte aos servigos que serao prestados, delineando a entrega e o
gerenciamento do que sera ofertado ao cliente em termos de valor, que sera definido
por: perspectiva do negbcio, planos futuros, posicionamento e padroes de atividade
que o provedor de servi¢o necessitara, para que a entrega do servigo ocorra de modo

satisfatorio.

2. Desenho de servigo: é a projecao e planejamento dos servigos a serem entregues, de

acordo com as necessidades do cliente e a estratégia adotada.

3. Transicao de servico: essa etapa serve de guia, bem como fase de testes e mudancas,
para a implantacao dos servigos em ambientes praticos, podendo envolver alteragoes
necessarias para atender as expectativas do negdcio, mediante controle de riscos ou
falhas — dessa forma, o desenvolvimento de melhorias passa a ser uma extensao

natural de implementacao nessa importante, bem etapa.

4. Operagao de servigo: por sua vez, compreende a administragao diaria da entrega dos
servicos, onde o provedor acompanhara todos os processos de fornecimento do que

foi acordado aos usuérios.

5. Melhoria continua do servico: etapa que propoe a manutencao de um padrao perene
de melhorias e adaptacoes para que as entregas nao decaiam qualitativamente, seja
em menores ou maiores escalas, mas sempre buscando um nivel de efetividade e efi-

ciéncia gerencial que possa ser incrementado e alinhado as necessidades do negédcio.

2.1 Estratégia de Servicos

Definicao do catalogo e portfélio de servigos, identificando nitidamente quem é
o cliente e quais sao as suas reais necessidades, de forma a prever o valor e o modo de

entrega dos servigos. Usa os 4Ps para elaborar tal definicao, sendo eles:

o Perspectiva: visao estratégica da organizacao do mercado.
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o Posicao: visao do que os clientes esperam da organizacao.
e Plano: plano de agdao para competir no mercado, detalhando como fazé-lo.

e Padrao: conjunto de procedimentos da estratégia que deverao sempre ser seguidos,

constituindo um modelo resultante do trabalho com os processos anteriores.

2.1.1 Gerenciamento Financeiro

Dentro da estratégia de servigos, uma parte vital é a da organizacao dos recursos
para a entrega dos servigos, estabelecendo parametros de custo para as tarefas de TIL
Isso é feito através do levantamento do ‘retorno de investimento’, ou ROI (Return Of
Investment), em que é verificada a disponibilidade de recursos para uso na implantagao
dos servigos. O acompanhamento do gerente financeiro da organizagdo nesse momento ¢é
vital para que custos invidaveis nao impecam o éxito das politicas de gerenciamento e das
estratégias de T1, fornecendo uma visao compativel e ideal dos ativos suficientes para as

operagoes.

2.1.2 Gerenciamento de Portfélio de Servico

Banco de dados que prové um sequenciamento logico e concatenado de todos os
servicos que podem ser oferecidos ao cliente, apresentando um panorama geral de servicos
a serem desenvolvidos (pipeline, ou funil de servigos), servicos ja em operagao (catalogo),
e servigos ja retirados das rotinas, que se tornaram dispensaveis (retired, ou obsoletos). O
gerente de portfélio tem aqui um papel importantissimo a desempenhar, devendo analisar
se um novo servigo podera ou nao ser incluido no catalogo, apds experimentacoes com
o cliente, testes e checagem de resultados. Através disso, pode inclusive determinar a

clientela que garantird maior retorno de investimento.

2.1.3 Gerenciamento de Demanda

E a visao da demanda de servicos pelos clientes, e a capacidade da organizacio
para atendé-la adequadamente. Aqui, analisa-se o desempenho também do servico de
TI, de acordo com o perfil do usuario, aumento do niimero de clientes e quantidade de
transagoes realizadas. O gerente de demanda, caso necessario, devera realizar os ajustes

necessarios para que a demanda seja efetivamente atendida.

2.2 Desenho de Servico

Projecao dos servicos de TT necessarios, incluindo: arquiteturas, processos, politi-

cas, documentacao e requerimentos do negbcio.
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Esse é o estagio em que se estabelecem principios de suporte a processos de desenho
confidaveis e que podem se repetir, bem como planejamento de recursos ou servigos novos
(incluindo treinamento de pessoal e disponibilizacdo de novas tecnologias), coordenagao
de atividades e mudancas de projetos necessarias, gerenciamento de riscos e monitoracao

de desempenho.

O desenho de servigo compreende as seguintes etapas:

2.2.1 Gerenciamento de Nivel de Servico

Fase de asseguramento de que a qualidade de entrega do servico de TI esta con-
dizente com o que se esperava dele, se atende o motivo ao qual foi destinado. Envolve
analise dos requisitos acordados, e se hé ainda possibilidades de melhora que podem ser
injetadas. Isso ocorre através do monitoramento dos acordos de nivel de servigo (ANSs).
Sao avaliados os acordos entre um provedor de servico e um cliente contendo metas e

responsabilidades mutuas.

As atividades a seguir demonstram um passo a passo de como gerenciar o nivel de

servico:
o Projetar estruturas otimizadas de ANSs, de forma a atender satisfatoriamente todos
os clientes;
o Documentar e estabelecer ANSs para todos os novos servigos necessarios;
e Mesurar o desempenho dos servigos em relacao aos ANSs;
o Melhorar a satisfacao do cliente;

« Revisar os contratos de apoio, envolvendo servigos técnicos internos da organizacao

(departamentos) e fornecedores externos;
o Consultas dos clientes, para avaliagao de melhorias na entrega dos servigos;

« Desenvolvimento de contatos e relacionamentos para a oferta de servigos a novos

clientes.

2.2.2 Gerenciamento de Catalogo de Servico

E um catalogo que contenha todos os detalhes de interagoes e dependéncias entre
servigos atuais e aqueles em desenvolvimento. Difere do portfélio de servigo (contido nas
estratégias), pois é mais especifico, enquanto aquele d4 uma visao geral de todos os ser-

vigos envolvidos no processo, aqui é apresentada uma visao somente dos servicos ativos e
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aprovados — aqueles que ja estao em condi¢ao também de entrar em execucao. Tal geren-
ciamento, se eficaz, é capaz de justificar altera¢oes de investimento vidveis, relacionando

incidentes e mudancas de servico.

2.2.3 Gerenciamento de Capacidade

Tomada de informacoes importantes sobre necessidades atuais e futuras dos clien-
tes, de forma que sejam verificados custos viaveis para atendimentos das mesmas. Dessa
forma é elaborado um plano de capacidade para a realizacao de tal avaliacao, usando como

parametro os dados do SIGC — sistema de informagdo de gerenciamento de capacidade.

2.2.4  Gerenciamento da Disponibilidade

Usa como principal parametro a capacidade de recuperacao dos servigos perante
falhas. E utilizado como conceito fundamental o tempo médio de restauracao do servigo,
quer seja, o tempo que ele leva para voltar ap6és um incidente, e através do mesmo,

mesura-se a relagao custo-beneficio do referido servico. Nesse sentido, verificam-se:

o Confiabilidade: tempo que um servico pode funcionar sem interrupcoes;
o Manutenibilidade: rapidez com a qual um servigo pode ser restaurado apos falha;

o Funcionalidade: capacidade de cumprimento dos termos de contrato com um for-
necedor externo, de forma a coibir adequadamente falhas sistémicas. Componentes
alternativos devem estar disponiveis para que haja o minimo possivel de interrupgao

dos servigos oferecidos.

2.2.5 Gerenciamento da Continuidade de Servicos de TI

Etapa em que deve ser garantida toda a infraestrutura necessaria a perpetuagao
das agoes de TI, com as diretivas de redes, sistemas e ferramentas providenciadas a tempo
de evitar prejuizos e riscos que afetem os servicos. Todas as andlises de impactos e reducao
de riscos fazem parte do schedule de GCSTI — inclusive as medidas para operacgdes de

recuperacao e implementacao de servicos que estejam ameagados.

2.2.6 Gerenciamento de Seguranca da Informacdo

Trata do alinhamento da seguranca de TT com a seguranca comercial, de forma a
garantir a integridade dos dados contra invasoes, ataques e furtos virtuais. Nesse aspecto,
abrange as politicas de controle de configuragoes de senhas, uso de mensageiros, internet,
ferramentas antivirus, acesso a repositorios de dados e documentos, servidores etc. Os

4 Ps de andlise da seguranca devem ser considerados nesse sistema de gerenciamento:
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pessoas, processos, produtos e parceiros (incluindo fornecedores). E as seguintes medidas

devem ser tomadas:

« Medidas preventivas (gerenciamento de acessos);

« Medidas redutoras (procedimentos de backup e testes);
» Medidas detectoras (monitoracao);

« Medidas repressivas (bloqueios);

« Medidas corretivas (reversao a pontos de restauragao).

2.2.7 Gerenciamento de Fornecedor

Visa garantir qualidade constante dos servigos a precos comodos, através de uma
politica de ajustes com os contratos de fornecedores. Os dados sobre os fornecedores e
os itens de produtos e servigos devem ser agrupados em um banco de dados consistente
que relacione informagoes a serem usadas em nivel estratégico, tatico, operacional e de

commodities (produtos e servigos de baixo valor ou facilmente disponiveis).

2.3 Transicao de Servico

Neste estagio, o planejamento de agoes de transicao visa revelar atividades no
processamento da gestao que devem ter um suporte basico. O proposito principal do
planejamento de transicao é coordenar os recursos necessarios que deverao ser empregados

durante essa transicao.

Ao operacionalizar uma transi¢cao, pode ser necessario implementar fungoes de
gerenciamento técnicas para obter os recursos, imprescindiveis no sentido de assegurar

que todos os aspectos da transicdo sejam garantidos com capacidade relevante.

Os objetivos que a transicao de servigo procura assegurar sao os seguintes:

e Monitorar e melhorar o ciclo de vida dos processos envolvidos no ciclo de vida

gerencial;

« Planejar e coordenar os recursos para a transi¢do, ao passo que torna-se importante
planejar de forma que as necessidades identificadas na estratégia de servigo, imple-
mentadas através do desenho de servico, possam ser efetivamente vislumbradas nas

operacoes;

o Identificar e administrar riscos, de acordo com a previsao de gerenciamento de riscos

adotada pela empresa. Isso permitird que importantes decisoes sejam tomadas e
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deixem claro para os gerentes para que agoes apropriadas de prevencao contra falhas

sejam tomadas;

Coordenar todos os recursos das atividades de transicao, incluindo projetos e equi-

pes, tanto da organizacao quanto terceirizadas;

Prover planos claros e compreensiveis para a transicao, que se tornarao disponiveis
para o negbcio e equipes que deverdo alinhd-los com as mudancas necessérias. E
extremamente importante garantir que os negocios e equipes de trabalho estejam
conscientes das mudancas nos servigos de TI que impactarao de forma instantanea

os processos de servigo da empresa;

Compatibilizar o orcamento, cronograma e estimativas de qualidade dos novos pro-
cessos a serem implementados. Organizar os custos, qualidade e tempo estimados é
um fator importante para demonstrar a eficiéncia e eficacia da atividade transicional

que colaborara para a satisfacao do cliente;

Garantir que os processos repetitiveis sejam adotados por todos os envolvidos na
transicao. Desenvolver uma previsao de processos e sistemas auto-suficientes e reno-
vaveis pode melhorar a eficiéncia de transi¢oes futuras, como uma parte importante
desse processo. Isso significa que a coordenacao e planejamento continuarao a me-
lhorar com o tempo, com entregas qualitativas a longo prazo que beneficiarao o

processo como um tudo.

Estabelecer novas requisi¢oes especificadas no estagio de desenho de servico para os
sistemas e ferramentas de gerenciamento, que se tornarao parte dos novos servicos
em operagao. Isso incluira as ferramentas de gerenciamento de servigo, assim como
as arquiteturas de administracao e tecnologia definidas na solugdo dos servigos.
Poderao haver novas requisi¢oes para os processos de gerenciamento dos servigos nos
servicos adicionados ou implementados, assim como métricas a serem estabelecidas

de maneira a entregar resultados compromissados.

(FREITAS, 2010) estabelece que prover as mudangas necessarias nao é executar

mudangas que nao envolvam riscos, mas sim, fazer mudancas de forma em que os mesmos

sejam mapeados e gerenciados.

Na transigao de servigo, as mudangas se operam através da RFC (ou RDM), que

¢ encaminhada ao comité consultivo de mudancgas da organizacdo para que possam ser

realizadas.

Sao esses os itens (defini¢oes segundo (OFFICE, 2011c)) a serem analisados nas

requisi¢coes de mudanca:
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o Item de configuracgao: ativo de servigo, que fica sob o controle do processo de
gerenciamento de configuragao, podendo ser o hardware, software, equipe, bancos
de dados e documentacao de suporte etc. Enfim, todos os componentes necessarios

que fazem a infraestrutura de TI entrar em funcionamento.

 Banco de dados de gerenciamento da configuracao: conjunto de tabelas onde
os itens de configuragao serdo armazenados e inter-relacionados de uma forma légica

a manter o controle dos mesmos, em relacao aos processos onde sao utilizados.

» Sistema de gerenciamento da configuracgao: sistema de suporte em que os itens
de configuracao sao relacionados em relacao aos seus objetivos, e que é compreendido
em 4 camadas distintas: camada de apresentagao (relatorios gerenciais destinados
a determinados publicos), camada de processamento de conhecimento (consultas
para extracao de dados especificos), camada de integragao da informagao (coleta
e estruturagdo dos dados), e camada de dados (com dados coletados de diversas

origens, para consultas gerais).

« Biblioteca de midia definitiva: ¢ a colecao de armazenamento de todos os softwa-
res utilizados que passaram por revisao e controle de qualidade, em suas copias-

mestre e com documentacao.

A partir desse nivel, sao seguidos todos os procedimentos para liberacao e im-
plantacao do sistema, passando acuradamente pelas fases de planejamento e avaliagao, e
mantendo a otimizacdo do processo com a definicdo de estratégias de gerenciamento do
conhecimento, transferéncia desse conhecimento a todas as partes envolvidas nos servigos,
e estabelecendo procedimentos de gerenciamento de dados e informagoes, com a defini¢ao

de uma arquitetura de informagao e processos e procedimentos complementares.

2.4 QOperacao de Servico

O intuito desse estagio é a entrega do servico em um padrao acordado nos niveis
de gerenciamento de servico anteriores. Ou seja, aqui operacionaliza-se a entrega do ser-
vigo bem como o gerenciamento de toda a tecnologia utilizada - atualizacoes, copias de

seguranca, transferéncias de dados etc.

Aqui a organizacao deve se assegurar que o servico pode efetivamente transcorrer
dentro dos custos operacionais previstos que faziam parte da estratégia de negocios origi-
nalmente desenvolvida. O passo a passo deste estdgio compreende a analise de conceitos

inerentes ao mesmo, de acordo com (OFFICE, 2011b), a saber:

o Evento: mudanca de status de um servigo ou item de configuracao, os quais neces-

sitam de serem tratados e podem ocasionar o registro de incidentes;
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e Incidente: perda de qualidade ou indisponibilidade nao planejada de um servigo
de TI;

e Problema: causa de um ou mais incidentes;
o Registro de incidente: documentacao do ciclo de vida de um incidente especifico;
« Registro de problema: documentacao do ciclo de vida de um problema especifico;

« Solicitacao de servigo: pedido de acesso a um servigo de TI ou a informagoes

para mudanca;

e Solugao de contorno: paliativo para eliminar ou reduzir o impacto de um incidente

ou problema, para o qual a solu¢cdo completa ainda nao se encontra disponivel;
o Causa raiz: causa desconhecida de um incidente ou problema;

o Erro conhecido: problema com causa raiz e solu¢des documentadas, o que torna

possivel a sua identificacao por fornecedores ou desenvolvedores;

« Resolugao: acao realizada para uma solugao de contorno ou tratar a causa raiz de

um incidente ou problema.

De forma a se tornar substancialmente efetivo, o gerenciamento de operagoes pre-
coniza que a tecnologia envolvida seja entendida, e de que forma deverao ser recuperados
os servigos providos, ainda que haja sempre o risco de que os membros da empresa nao in-
terajam com o negdcio como parte de seu trabalho, e entao falhem em observar o impacto
das falhas encontradas em certas rotinas, ou em entender a importancia dos servicos de
TT implantados para o negocio, pensando neles em termos puramente técnicos. Assim, é
essencial que eles tenham uma visao mais ampla e adequada do aspecto geral dos servigos,
e treinamento especifico pode ser necessario para garantir que todos tenham uma nocao

correta do impacto que as tecnologias tem sobre o negdbcio.

As responsabilidades para gerenciar diversos aspectos do ambiente operacional de-
vem ser sempre compartilhadas, com as equipes de gerenciamento técnico e de aplicativos

oferecendo suporte em cada area.

2.5 Melhoria Continuada de Servico

O objetivo dessa fase é continuar a oferecer servicos de TI consistentes ao negdcio,
mesmo em face da necessidade de mudancas no mesmo. Considerar por um momento

exatamente o que essas mudancas significam na empresa, e o que elas devem incorporar.

Na maioria das empresas, ha diretivas de negdcios que causam mudangas no com-

portamento dos negbcios, e na forma como agem as forcas de mercado. As organizagoes
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que nao respondem aos reflexos externos ou nao reconhecem certas necessidades de adap-

tagdo a novos panoramas, geralmente nao sobrevivem aos rigores do mercado.

Dessa forma, a melhoria continua dos servicos de TT deve garantir que as mudancas
nos processos gerenciais mantenham o negbcio vivo e prospero, e de maneira que tais

servigos estejam também alinhados com as tendéncias de atualizacao.

Segundo (GALLACHER; MORRIS, 2012), o ITIL fornece alguns objetivos para

se atingir os propositos da melhoria continua de servico, sendo eles:

o Revisar, analisar, priorizar e recomendar oportunidades de melhoria em cada estagio
do ciclo de vida dos processos: estratégia de servicos, desenho de servigo, transigao,
e operacao de servicos. A regularidade dessa atividade mudara a melhoria de um

enfoque protocolar para uma iniciativa de melhoria genuina.

» Revisar e analisar acertos em cada nivel de servico, de acordo com as metas acor-

dadas;

o Identificar e implementar atividades especificas para melhorar a qualidade do servigo
de TI, incluindo melhoras para a eficacia e eficiéncia dos processos. A qualidade geral

do servico depende parcialmente da qualidade dos processos.

o Melhorar a eficiéncia dos custos de entrega dos servigos de TI, sem impactar de
forma negativa na satisfacdo do cliente. A satisfacdo do cliente é uma importante

medida do valor do servigo a ser entregue.

o Garantir que métodos de gerenciamento da qualidade adequados e aplicaveis estejam
em uso como suporte de melhorias continuas. Os métodos de gerenciamento da

qualidade devem orientar as politicas de governanca de qualidade geral.

o Garantir que os processos em uso tenham defini¢ao clara de seus objetivos e medidas,
que possam produzir melhorias identificaveis e acionaveis. Isso deve fazer parte dos

controles sobre os processos em uso no ciclo de vida dos servigos.

o Entender o que se deve medir, porque esta sendo medido, e qual o resultado bem-
sucedido disso. Reconhecer exatamente o que ¢ solicitado como resposta dos proces-
sos permitird uma melhor interpretagao das métricas e comportamentos de mudanca

a serem adotados.

(OFFICE, 2011a) nos indica, nesse sentido, os sete passos para a tomada de deci-

soes que deverd nortear a melhoria continua dos servigos:

» Identifique a estratégia de melhoria: identificar objetivos taticos e operacionais

para a necessidade do negocio.
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Defina o que ira medir: esta informacao devem ter sido identificada pela Estra-

tégia de Servico e pelo Design de Servigo no inicio do ciclo de vida.

Retina os dados: retina os dados brutos, os quais podem ser extraidos de multiplas

fontes. Neste momento nao sera possivel tecer conclusoes.

Processe os dados: processamento dos dados para alinhamentos com CSFs e KPIs
definidos, de modo a gerar base de comparacao entre os dados oriundos de multiplas

fontes.

Analise as informagdes e os dados: racionalizar os dados processados de modo
a responder questionamentos sobre quem, o que, quando, onde e como, bem como

as tendéncias e o impacto sobre o negdocio.

Apresente e use a informacgao: apresentacao dos resultados obtidos para os
diversos stakeholders, de forma que reflita suas necessidades e os ajude a determinar

0s proximos passos.

Implemente melhorias: com base nos dados obtidos, servigos e processos devem
ser otimizados, melhorados e corrigidos, os quais devem ser comunicados para a
organizacao. Apos este passo, uma nova linha de base deve ser estabelecida e o ciclo

deve comecar novamente.

A adocao de enfoques padronizados e consistentes de melhoria da qualidade nos

servigos de TT resultara em melhoria controlada, gradual e sustentavel. Quaisquer melho-

rias devem, naturalmente, ter custos justificaveis em termos de retorno do investimento

ou, mais apropriadamente, em relagao ao valor do investimento.
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Este capitulo aborda, inicialmente, o conceito de um sistema de gerenciamento de
chamados. Posteriormente, trata sobre a empresa que desenvolve o sistema OTRS e, por

ultimo, uma visao geral sobre o mesmo.

3.1 Definindo um sistema de gerenciamento de chamados (tickets)

Um sistema de gerenciamento de chamados é um software utilizado para centrali-
zar, registrar e atender solicitagoes de clientes, além de comunicar e tratar algum tipo de
problema.(CHAPMAN, 2004; NEVES, 2013)

Segundo Souza (2013, p. 46) podemos dividir os clientes em dois grupos:

e internos: sao pessoas internas a propria empresa prestadora de servigo;

o externos: sao pessoas externas a empresa prestadora de servigo.

Um chamado pode representar uma solicitagdo de um cliente ou até mesmo um
problema a ser resolvido, ao qual é atribuido um identificador inico quando o mesmo é
criado, de forma a conter todo o histérico de atendimento desde sua criagao até o seu
encerramento. (GUPTA et al., 2015)

A importancia do ITIL no modelo de governanca de TI é demonstrada, a partir
dos conceitos demonstrados em ITIL: guia de referéncia, edigdo 2011 / (Jan van Bon,
tradugao de Edson Furmankiewicz — Rio de Janeiro: Elsevier, 2012, p. 2): Uma explicagao

do conceito de chamado pode ser vista em Souza (2013, p. 47):

.. 0 ticket assemelha-se ao prontuario de um paciente. Ao dar entrada no
hospital, um registro (prontuério) é aberto e nele ficam guardados o estado
clinico do paciente e sua evolugao, medicagoes administradas, etc. Um médico
da equipe que for designado para cuidar do doente pode, de maneira rapida,
recuperar as informacoes relevantes sobre o paciente e decidir as a¢oes seguin-
tes a serem tomadas. Quando o paciente tem alta (ou, num caso triste, vem a
falecer), o seu registro é fechado, mas pode ser recuperado a qualquer tempo,

quando for conveniente ou necessario.
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3.2 A empresa OTRS

A OTRS (Open Technology Real Services) é uma empresa alema que surgiu em
2001 na comunidade open-source, sendo fundada oficialmente em 2003 por André Min-
dermann e Burchard Steinbild, possuindo, atualmente 6 escritérios distribuidos mundial-
mente, além de mais de 70 colaboradores.(OTRS, 2017)

Market Entry
LATAM
Market Entry
EMEA o~ OTRS Inc. OTRS Asia Ltd.
USA Hong Kong
Open OTRS GmbH Basic Board
Source Bad Homburg Market Entry Frankfurt Stock OTRS S.A.de C.V. Market Entry OTRS Ltda. OTRS ASIA Pte. Ltd.
Project Straubing NORAM OTRS AG Exchange Mexico APAC Brazil Singapore
2001 2003 2006 2007 2009 2010 2011 2016 2017

Figura 1 — Linha do tempo referente a empresa OTRS.
Fonte: (OTRS, 2017)
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Figura 2 — Localizacao dos escritorios da empresa OTRS.

Fonte: (OTRS, 2017)

3.3 O sistema OTRS

O OTRS é um sistema de gerenciamento de chamados de cdédigo-aberto desen-
volvido e distribuido pela empresa OTRS. E uma aplicacdo Web, desenvolvida em Perl,
que pode ser instalada em Linux ou em outros sistemas operacionais do tipo Unix. Além

disso, segundo Services (2015, p. 8-9), possui os seguintes requisitos de software:

o Perl: versao 5.10 ou superior

e Servidor Web:
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— Apache2, juntamente com mod_ perl2 ou superior; (recomendado)

— Servidor web com suporte a CGI. (nao recomendado)
« Banco de Dados (pode ser um dos listados abaixo):

— MySQL 5.0 ou superior;

MariaDB;

— PostgreSQL 9.0 ou superior;

Oracle 10g ou superior.

o Navegadores nao suportados:

Internet Explorer anterior a versao 10;
— Firefox anterior a versao 10;
— Safari anterior a versao 5;

— navegadores que nao tenham suporte a javascript ou que o mesmo esteja desa-

bilitado.

Através do menu “Administracao” da interface web da aplicac¢ao é possivel realizar

diversas configuracoes no sistema, tais como:

» gerenciamento de atendentes do sistema, funcionalidade que pode ser acessada atra-

vés do item “Atendentes” presente no grupo “Gerenciamento de Atendente”.

» gerenciamento dos grupos de permissionamento do sistema, funcionalidade que pode
ser acessada através do item “Grupos” presente no grupo “Gerenciamento de Aten-
dente”. E neste item que sao criados os grupos de permissdes que depois também

podem ser aplicadas aos clientes.

« gerenciamento de papéis (perfis) de atendentes, funcionalidade que pode ser acessada

através do item “Papéis” presente no grupo “Gerenciamento de Atendente”.

» a atribuicao aos atendentes das mais diversas permissoes do sistema, podem ser

realizadas de duas formas:

— relacionando ao atendente cada um dos grupos de permissao necessarios para
que o mesmo possa exercer suas atividades, através do item“Atendentes <->

Grupos” presente no grupo “Gerenciamento de Atendente”;

— relacionando ao atendente um ou mais papéis (conjunto de grupos de permis-
soes para a execugao das atividades), através do item “Atendentes <-> Papéis”

presente no grupo “Gerenciamento de Atendente”.
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» gerenciamento de empresas clientes e seus usuarios, sendo que um chamado estara
vinculado a uma empresa através do vinculo deste a um usuério cliente. Estas fun-
cionalidades podem ser acessadas através, respectivamente, dos itens “Clientes” e

“Usuarios Clientes” presentes no grupo ’Gerenciamento de Entidade’.

 gerenciamento de permissionamento de usuarios clientes (utilizando os mesmos gru-
pos de permissionamentos utilizados pelos atendentes). Esta funcionalidade pode
ser acessada através do item “Usuario Cliente <-> Grupos” presente no grupo “Ge-

renciamento de Entidade”.

« gerenciamento de filas de atendimento. Esta funcionalidade pode ser acessada atra-
vés do item “Filas” presente no grupo “Configuracoes de Filas”. Neste item, o OTRS
permite também o cadastro de informagoes relacionadas a acordos de nivel de ser-
vigo (ANS ou SLA, do inglés Service Level Agreement). Segundo Neves (2013, p.
64)

... possivel criar varias filas de atendimento no OTRS e associar usua-
rios e grupo de usuarios as mesmas, também é possivel subclassificar essas
filas de modo que possa haver separagdo de chamados (tickets) também
pela subclassificacao dessa fila. Por exemplo, caso existisse uma fila cha-
mada “Atendimento de 2° Nivel”, seria possivel subclassificar os chama-
dos dessa fila com varias subclassificagoes, que poderiam ser chamadas de
“Atendimento de 2° Nivel: Internet”, “Atendimento de 2° Nivel: Rede in-
terna”, “Atendimento de 2° Nivel: Impressoras”, etc., e entao os chamados

poderiam ser organizados com mais facilidade e coeréncia.

« gerenciamento de contas de e-mails utilizadas para abertura de chamados, ou seja,
e-mails que o sistema ird acessar as caixas de entrada e puxar os e-mails para
o sistema. Esta funcionalidade pode ser acessada através do item “Contas de E-
mail PostMaster” presente no grupo “Configuracoes de E-mail”. Além disso, como
podem ser utilizados varias contas de e-mails, podemos realizar filtros em que a fila
de atendimento serd definida de acordo com a conta de e-mail destinataria. Esta
funcionalidade pode ser acessada através do item “Filtros PostMaster” presente no

grupo “Configuracoes de E-mail”.

« gerenciamento de notificagoes, seja para atendentes ou para clientes, as quais podem
ser configuradas levando-se em conta diversos eventos durante o atendimento de um
chamado. Esta funcionalidade pode ser acessada através do item “Notificagoes de

Chamados” presente no grupo “Configuragoes de Chamados™.

« gerenciamento de estados do chamado, de modo a informar se novo, aberto, fechado

com éxito, fechado sem éxito, fechado com solucao de contorno etc. Esta funcionali-
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dade pode ser acessada através do item “Estados” presente no grupo “Configuragoes
de Chamados”.

o gerenciamento de tipos do chamado, de modo a informar se requisicao de servico,
incidente, problema etc. Esta funcionalidade pode ser acessada através do item

“Tipos” presente no grupo “Configuracoes de Chamados”.

« gerenciamento do catalogo de servigos, através do item “Servigos” presente no grupo
“Configuragoes de Chamados”. Neste item, o OTRS permite somente o cadastro do

nome do servico a ser prestado.

 gerenciamento de SLAs por servigo (o controle de SLAs por servigo se sobrepoe ao
controle de SLA por filas), através do item “Acordos de Nivel de Servigo” presente

no grupo “Configuragdes de Chamados”.

« gerenciamento de campos dinamicos, ou seja, funcionalidade que permite criar cam-
pos para serem utilizados para armazenarem informacoes especificas dentro de um
chamado. Esta acao pode ser acessada através do item “Campos Dinamicos” pre-

sente no grupo “Configuragoes de Chamados”.

o listas de controle de acessos (ACL, do inglés Access Control Lists), funcionalidade
que pode ser utilizada para o controle de acesso a modulos do sistema ou o con-
trole de opg¢oes disponiveis para selecao em um campo do chamado, por exemplo.
Esta acao pode ser acessada através do item “Listas de Controle de Acesso (ACL)”

presente no grupo “Configuragoes de Chamados”.

« gerenciamento de processos, sendo que esta funcionalidade permite a modelagem de
workflows para o atendimento de chamados. Esta funcionalidade pode ser acessada
através do item “Gerenciamento de Processos” presente no grupo “Administragao

do Sistema”.

« gerenciamento de pacotes!, sendo que esta funcionalidade permite a instalacao de
modulos adicionais (existem modulos gratuitos e pagos distribuidos pela prépria
empresa OTRS, além de diversos outros modulos disponibilizados pela comunidade
opensource) ao OTRS. Esta funcionalidade pode ser acessada através do item “Ge-

renciador de Pacotes” presente no grupo “Administragao do Sistema”.

» configuracoes do sistema, ou seja, parametros de configuracao do sistema. Esta
funcionalidade pode ser acessada através do item “Gerenciamento de Processos”

presente no grupo “Configuragoes do Sistema”.

1 Um pacote é um arquivo de extensio OPM (OTRS Package Manager) que pode ser instalado no

OTRS.
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# O

Painel Clientes Chamados Relatorios Administragao Q

Gerenciamento de Atendente Gerenciamento de Entidade Configuragdes de E-mail

Configuragdes de Fila Configuragdes de Chamado Administracao do Sistema Manual Online do Administrador (2

Figura 3 — Configuragdes disponiveis no menu “Administracao” do OTRS

A figura 3 mostra as configuracoes disponiveis no menu “Administragdo” do OTRS.

Por se tratar de um sistema de gerenciamento de chamados, ¢ um ferramenta que
centraliza solicitacOes, problemas etc. Assim, o sistema permite que os chamados sejam

abertos por alguns caminhos, tais como:

« interface grafica do proprio sistema;
» através da leitura de uma ou mais caixas de e-mail;

» através da integracao com outros sistemas, os quais utilizam de um web service que

o OTRS prové para abertura de chamados.
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Figura 4 — Visao de um chamado

Quando um chamado é gerado no OTRS, é atribuido um identificador tnico ao
mesmo, como pode ser observado no item 1 destacado na figura 4, sendo que, a cada
interacao no chamado (seja realizada ou por um atendente ou pelo préprio cliente), as

informagoes sejam agrupadas, assim como no exemplo do prontuario médico supracitado.
Os itens que podem ser vistos na figura 4 sao:
o [Item 1: Nimero do chamado (identificador tinico do chamado), além do titulo do
mesmo.
o Item 2: Acoes padroes disponiveis para serem executadas no chamado.

o Item 3: AgOes disponiveis para serem executadas no chamado, segundo definicao do

workflow criado através do gerenciamento de processos.

o [Item 4: Exibicao dos campos dinamicos preenchidos no chamado, segundo agrupa-

mento definido em configuragao do sistema.
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Item 5: Lista de notas adicionadas ao chamado, além da exibi¢ao do texto referente

a nota selecionada.

Item 6: Informagoes do chamado, tais como tipo, estado, servigo, fila de atendimento,

SLA e processo, caso seja um chamado de um processo definido.
Item 7: Informacoes do cliente do chamado.

Item 8: Itens de configuracao associados ao chamado.
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4 Implementacao do ITIL utilizando OTRS

Este capitulo visa apresentar a utilizacdo do OTRS para a gestdo de servigos
prestados seguindo algumas das melhores praticas do I'TIL. Para tanto, sera abordado os

seguintes topicos:
o Gerenciamento de Catdlogo de Servigos: abordado um passo a passo para o cadastro
do catalogo de servigos prestados.

o Gerenciamento de Acordos de Niveis de Servigos: abordado um passo a passo para

o cadastro dos acordos de niveis de servicos prestados.

o Gerenciamento de Itens de Configuracao: abordado um passo a passo para o cadas-

tro de itens de configuracao.

o Gerenciamento de Requisi¢oes: abordado um exemplo pratico para construcao de um
workflow de atendimento relacionado a requisicao de servicos, de forma a demonstrar
a utilizacao do gerenciamento de processos do OTRS para modelagem de fluxos de

atendimentos.

Além disso, como complemento das informagoes que sao descritas neste capitulo,

foram disponibilizados e fazem-se importantes de serem vistos:

» 0 procedimento para instalacdo do OTRS, descrito no apéndice A;

o procedimento para instalacao de pacotes do OTRS, descrito no apéndice B;

« 0s pacotes utilizados, descritos no apéndice C.

« arquivo de importacao das configuragoes do sistema realizadas, disponivel no apén-
dice D.

4.1 Gerenciamento de Catalogo de Servicos

O OTRS disponibiliza uma funcionalidade para o cadastro dos servigos que com-
poem o catdlogo de servicos. Esta funcionalidade pode ser acessada através do menu
“Administracao” e, posteriormente, acessando o item “Servigos” no grupo “Configuragoes
de Chamado”.
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Gerenciamento de Atendente Gerenciamento de Entidade Configuragdes de E-mail

Configuragdes de Fila Configuracdes de Chamado Administragéo do Sistema Manual Online do Administrador 2

Figura 5 — Acessando o item “Servigos” no menu “Administracao”

A figura 5 mostra a opgao a ser selecionada.

Ao acessar o item “Servigos”, o sistema direcionara para a lista de Servigos cadas-

trados, conforme pode ser visto na figura abaixo:

Gerenciamento de Servigos

Agbes Lista

(+] Adicionar Servico SERVICO COMENTARIO VALIDADE ALTERADO CRIADO
Nenhum dado enconirado

Figura 6 — Tela de listagem de Servigos cadastrados
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Para que possamos realizar o cadastro de um novo Servigo, basta clicarmos no
botao “Adicionar Servigo”, que pode ser visto no canto esquerdo da lista de Servigos,

conforme figura 6.

Painel

Gerenciamento de Servigos
Acdes Adicionar Servigo

. Ir Para Visao Geral

Back End
1 Muito Baixo

valido

Enviar ou

Figura 7 — Formulério para cadastro de Servigo

A figura 7 mostra o formuldrio para cadastro de servigo. Neste formulario, sao

solicitadas as seguintes informagoes:

Servico: qual o nome do servigo que se deseja cadastrar.

o Subservico de: o nome do servigo do qual o servico que se deseja cadastrar é fi-

lho/componente.

o Tipo: categorizagdo (simplesmente informativo) do servigo. As opgdes podem ser
editadas na classe de catdlogo “ITSM::Service::Type”, a qual pode ser acessada
através do menu “Administracao” e, posteriormente, acessando o item “Catalogo

Geral” no grupo “Configuragdes de Chamado”.

o Criticalidade: nivel da criticidade do servigo a ser prestado, variando de 1 (Muito
Baixo) a 5 (Muito Alto).

o Validade: qual a situacao do servigo em questao, ou seja, se 0 mesmo € um servigo:
— valido;
— invalido-temporariamente;
— invalido.

o Comentdrio: uma breve explicagio/comentério sobre o servi¢o (campo opcional, que

aceita no maximo 250 caracteres).
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4.2 Gerenciamento de Acordos de Niveis de Servicos

Ha duas formas de se cadastrar os niveis de servicos no OTRS. Podemos utilizar
acordos de niveis de servicos diretamente relacionados as filas de atendimentos ou aos

Servicos.

Independentemente da forma que sera utilizado os acordos de niveis de servigos,

as seguintes informagdes podem ser cadastradas:

o Fscalagio - prazo da resposta inicial (minutos): prazo para realizar a primeira inte-

racao com o cliente. Caso este prazo nao seja cumprido, o chamado é escalado.

— Notificar Por: percentual em que sera gerado um evento no sistema para enviar
uma notificacdo, caso esta esteja configurada por exemplo, quando o prazo

decorrido atingir este percentual.

e FEscalagio - prazo de atualiza¢io (minutos): prazo realizar intera¢do com o cliente
apos realizada a primeira interacao com o mesmo. Caso este prazo nao seja cumprido,

o chamado é escalado.

— Notificar Por: percentual em que serd gerado um evento no sistema para enviar
uma notificagdo, caso esta esteja configurada por exemplo, quando o prazo

decorrido atingir este percentual.

e FEscalagio - prazo de solugdo (minutos): prazo para conclusdo do chamado. Caso

este prazo nao seja cumprido, o chamado é escalado.

— Notificar Por: percentual em que sera gerado um evento no sistema para enviar
uma notificagdo, caso esta esteja configurada por exemplo, quando o prazo

decorrido atingir este percentual.

o Calenddrio: Defini¢ao do periodo de trabalho, o qual seré utilizado para o calculo dos
prazos supracitados. O sistema permite cadastrar até nove calendarios diferentes,
sendo que as configuracoes podem ser encontradas descritas no apéndice D deste

documento.

Para se cadastrar as informagoes dos acordos de niveis de servigos diretamente
relacionados as filas de atendimento, as informacoes supracitadas devem ser preenchidas
no cadastro da fila de atendimento. Para tanto, as filas de atendimentos cadastradas
podem ser acessadas através do menu “Administracao” e, posteriormente, acessando o

item “Filas” no grupo “Configuracoes de Fila”.
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Figura 8 — Acessando o item “Filas” no menu “Administracao”

A figura 8 mostra a opgao a ser selecionada.

Para se cadastrar as informagoes dos acordos de niveis de servicos diretamente rela-
cionados aos servicos, deve-se acessar o menu “Administracao” e, posteriormente, acessar

o item “Acordos de Nivel de Servigo” no grupo “Configuracoes de Chamado”.
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# O
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Figura 9 — Acessando o item “Acordos de Nivel de Servico” no menu “Administragao”

A figura 9 mostra a opgao a ser selecionada.

Ao acessar o item “Acordos de Nivel de Servigo”, o sistema direcionara para a lista

de Acordos de Nivel de Servico cadastrados, conforme pode ser visto na figura abaixo:

# O

Painel Clientes

Gerenciamento de SLA
Acdes Lista

[+] Adicionar SLA SLA SERVICO COMENTARIO VALIDADE ALTERADO CRIADO
Nenhum dado enconirado

Figura 10 — Tela de listagem de Acordos de Nivel de Servigo cadastrados

Para que possamos realizar o cadastro de um novo Acordo de Nivel de Servico,
basta clicarmos no botao “Adicionar SLA”, que pode ser visto no canto esquerdo da lista

de Servigos, conforme figura 10.
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Gerenciamento de SLA

Acdes Adicionar SLA
. Ir Para Visao Geral

Disponibilidade

Enviar | ou

Figura 11 — Formulario para cadastro de Acordo de Nivel de Servigo

A figura 11 mostra o formulario para cadastro de Acordo de Nivel de Servigo.
Neste formulario, além das informagoes citadas anteriormente, sao solicitadas as seguintes

informagoes:

e SLA: qual o nome do Acordo de Nivel de Servigo que se deseja cadastrar.

o Tipo: categorizagao (simplesmente informativo) do SLA. As opgdes podem ser edi-
tadas na classe de catalogo “ITSM::SLA::Type”, a qual pode ser acessada através
do menu “Administracao” e, posteriormente, acessando o item “Catalogo Geral” no

grupo “Configuracoes de Chamado™.

o Servigo: os) Servigo(s) para o(s) qual(is) sera(ao) atribuido(s) o Acordo de Nivel

de Servigo.

o Validade: qual a situagao do Acordo de Nivel de Servigo em questdo, ou seja, se o
mesmo ¢ um Acordo de Nivel de Servigo:
— valido;
— invalido-temporariamente;
— invalido.
o Tempo Minimo entre Incidentes (minutos): tempo minimo entre a ocorréncia de

incidentes.

o Comentdrio: uma breve explicagdo/comentario sobre o Acordo de Nivel de Servigo

(campo opcional, que aceita no maximo 250 caracteres).
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4.3 Gerenciamento de Itens de Configuracao

Com a instalacao do pacote ITSM (apéndices B e C), o sistema ja permite a criagao
de itens de configuragao pertencentes as seguintes classes:
o Computador;
o Hardware;
» Localizacao;
e Rede;
« Software.
Porém, o OTRS nos permite criar classes de itens de configuracao, ou seja, podemos

criar cadastros especificos para cada tipo de item de configuragao. Com isso, o sistema

permite uma maior adequacao ao cenario em que o sistema sera utilizado.

Para se cadastrar um item de configuracdo, devemos acessar o menu “CMDB?” e,

posteriormente, o submenu “Nova”.

Gerenciamento de Atendente Ie Entidade Configuragdes de E-mail

Configuragdes de Fila Configuracdes de Chamado Administragao do Sistema Manual Onfine do Administrador (2

Figura 12 — Acessando o submenu “Nova” no menu “CMDB”



4.8. Gerenciamento de Itens de Configuracdo 55

A figura 12 mostra a opgao a ser selecionada.

Ao acessar esta opgao, o sistema direcionara para a lista de classes de itens de

configuracao que podem ser cadastrados, conforme pode ser visto na figura abaixo:

0]

Painel  Clientes = Chamados

Adicionar: Item de Configuragao

Filtro para Classes Lista

Basta comecar a digitar para filtrar... CLASSE

Dica

Figura 13 — Tela de listagem de itens de configuracao que podem ser cadastrados

Para que possamos realizar o cadastro de um novo item de configuracao, basta
clicarmos na classe a qual desejamos cadastrar. Na figura 13, vemos a lista de classes

disponiveis.
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CMDB
e

Editar: Item de Configuracdo: Nova - Classe: Computador

# Nome:
* Estado de Implantagéio:

* Estado de Incidente

@

# Network Adapter: €]

+ IP over DHCP

@
1Bvjo7vf20177 &
@

@

Choose File | No file chosen

& Enviar

Figura 14 — Formulario para cadastro de itens de configuracao da classe “Computador”

A figura 14 mostra o formulario para cadastro de itens de configuracao da classe

“Computador”.
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Editar: Item de Configuracdo: Nova - Classe: Hardware
* Nome:
* Estado de Implantag@io:

# Estado de Incidente:

E D 13 v 07 v {2017 v |
@
@

Choose File | No file chosen

& Enviar

Figura 15 — Formulario para cadastro de itens de configuracido da classe “Hardware”

A figura 15 mostra o formulario para cadastro de itens de configuracao da classe

“Hardware”.

0]

Relat6rios Administracao Q

Painel Clientes Chamados FAQ

Editar: Item de Configuragdo: Nova - Classe: Localizagdo
* Nome:

* Estado de Implantacgo:

# Estado de Incidente:

®

Choose File | No file chosen

& Enviar

Figura 16 — Formulario para cadastro de itens de configuracao da classe “Localizacao”

A figura 16 mostra o formulario para cadastro de itens de configuracao da classe

“Localizagao”.
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# O

Painel Clientes Chamados AQ cos CMDB Mud Relatorios Administragao Q

Editar: Item de Configuracdo: Nova - Classe: Rede

# Nome:
* Estado de Implantago:

* Estado de Incidente:

* Network Address:

@
@

Choaose File | No file chosen

& Enviar

Figura 17 — Formulario para cadastro de itens de configuracao da classe “Rede”

A figura 17 mostra o formulério para cadastro de itens de configuragao da classe
“Rede”.

&4 O

Painel  Clientes

Editar: Item de Configuragdo: Nova - Classe: Software

* Nome:
# Estado de Implantagao:

* Estado de Incidente:

@

Choose File | No file chosen

& Enviar

Figura 18 — Formulario para cadastro de itens de configuracao da classe “Software”

A figura 18 mostra o formulério para cadastro de itens de configuragao da classe
“Software”.
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4.4 Gerenciamento de Requisicoes

4.4.1 Definindo o processo a ser implementado

Neste documento iremos demonstrar como utilizar o OTRS para trabalharmos um
processo de requisi¢oes relacionadas a servicos de TI, tais como formatacdo de computa-

dor, instalacao de software, e-mail, calendario etc.

A Solicitar Complementagan
Aprovagao Cancelar

Requisicio
Reprovar
Requisican
Fechar
Solicitar Aprovar Requisicao
. - Aprov
ApProvagao Cancelar
Abertura isica
Requisigan Requisicao
Abrir Reg
21T A Fechar
Requisigao,
Atendimento Enviar para 27 Hivel Atendimento Cancelar
1° Nivel 29 Nivel Requisizao
Enviar para 17 Nivel
Recategorizar
Requisicio
B
Atendimento ~ Atendimento
19 Nivel Aprovagio 29 Mivel
Solicitacao
realizada
pela fila
Solicitar Solicitar
Complementagao Complementacao
Cormplementar
Requisigio
A Complementagao

Figura 19 — Processo de Requisi¢ao - Etapa de Abertura

Na figura 19 podemos constatar, em azul, a etapa de abertura do processo de
requisicao e suas possiveis acoes. Nesta etapa, ha somente dois possiveis caminhos a serem

seguidos:

« Abrir Requisicao com Aprovacgao: o servico escolhido para a requisigdo necessita
de aprovacao anteriormente ao atendimento. Devido a isso, a requisicao ira para a

etapa de Aprovacao;
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o Abrir Requisicdo sem Aprovagao: o servigco escolhido para a requisicao nao
necessita de aprovagao anteriormente ao atendimento. Devido a isso, a requisi¢ao

ira para a etapa de Atendimento 12 Nivel.

A abertura de requisi¢des podera ser realizada tanto pelo atendente quanto pelo

proprio cliente.

Solicitar Complementagao
A
Aprovacao

Abrir Requisicao
COm Aprovagao
Fechar
Solicitar R ) Requisi¢ao
Abertura Aprovacao Cancglal i
Requisigac
Abrir Requisicao
sem Aprovagio Fechar
Requisican,
Atendimento Enviar para 27 Nivel Atendimento Cancelar
1 Nivel 22 Nivel Requisicao
Enviar para 1% Nivel
Recategorizar
Requisicio
B
Atendimento . Atendimento
19 Nivel Aprovagao 22 Nivel
Solicitacao
realizada
pela fila...
Solicitar Solicitar
Complementagaoc Complementacao

Complementar
Requisican

A Complementacao
Figura 20 — Processo de Requisicao - FEtapa de Aprovacao

A figura 20 apresenta, em azul, a etapa de Aprovagao e suas possiveis agoes, sendo

elas:

« Solicitar Complementagao: neste caso, o Aprovador necessita de maiores infor-
macoes para decidir sobre o atendimento da requisi¢ao. Para isso, envia o chamado

para a etapa de Complementacgao, na qual o cliente pode realizar tal acao;

o Aprovar Requisi¢ao: o Aprovador aprova a requisicao, enviando-a para a etapa
de Atendimento 1° Nivel;
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4-4 quisic

« Reprovar Requisigao: o Aprovador reprova a requisicao, encerrando-a;

o Cancelar Requisigao: o Aprovador cancela a requisigao.

Esta etapa é de responsabilidade do Aprovador, porém o cliente podera realizar o

cancelamento desta requisicao a qualquer momento.

R Solicitar Complementagao
Aprovagao Cancelar

Requisicio
Reprovar
Requisicao
Abrir Requisicao
COm ApProvacao
Aprovar
Abertura Requisizan
Abrir Requisicao
Selm Aprovacao Fechar
Requisigao,
Atendimento Enviar para 27 Nivel Atendimento Cancelar
1° Nivel 29 Nivel Requisizao
Enviar para 1% Mivel
B
Atendimento ~ Atendimento
19 Nivel Aprovagio 29 Mivel
Solicitacao
realizada
pela fila. .
Solicitar Solicitar
Complementagao Complementacao
Cormplementar
Requisicao
A Complementagéo

Figura 21 — Processo de Requisicao - Etapa de Atendimento 12 Nivel

Podemos perceber, em azul, na figura 21, as agdes disponiveis para o Atendimento

12 Nivel, sendo:

o Solicitar Complementacao: neste caso, o Atendente do 1° Nivel necessita de
maiores informacoes para continuar com o atendimento da requisicao. Para isso,
envia o chamado para a etapa de Complementacgao, na qual o cliente pode realizar

tal acao;
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« Recategorizar Requisicao: o Atendente do 1° Nivel pode alterar as categorizagoes
da requisi¢do, como servico, por exemplo, para refletir com a real necessidade do

atendimento. Neste caso ha trés possiveis cenarios:
1. caso o servigo nao seja alterado, a requisicao continua na etapa Atendimento
1° Nivel (acao Recategorizar Requisi¢ao);

2. caso o servico seja alterado, porém nao necessite de aprovagao, a requisi¢ao

continua na etapa Atendimento 1° Nivel (agdo Recategorizar Requisigao);

3. caso o servigo seja alterado e o mesmo necessite de aprovagao, a requisicao é

enviada para a etapa Aprovagao (agdo Solicitar Aprovagao).

o Enviar para o 22 Nivel: o Atendente do 1° Nivel envia a requisi¢cdo para o Atendi-

mento 2° Nivel, nos casos em que, por exemplo, nao consiga realizar o atendimento;

o Fechar Requisigcao: o Atendente do 1° Nivel informa o que foi realizado no aten-

dimento da requisicao, encerrando-a;

o Cancelar Requisicao: o Atendente do 1° Nivel cancela a requisicao.

Esta etapa é de responsabilidade do Atendente do 1¢ Nivel, porém o cliente podera

realizar o cancelamento desta requisicao a qualquer momento.
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A Solicitar Complementacao
Aprovagao Cancelar

Requisican
Reprovar
Requisigaoc
Abrir Requisicao
COM ApProvagao
Fechar
Solicitar A prova Requisigao
Ao, = Aprov
Aprovagao - Cancelar
Abertura ! Requisizao n o
Requisicao
Abrir Requisicao
Sem Aprovagao
Atendimento Enviar para 27 Nivel Atendimento
17 Nivel 29 Nivel
Enviar para 1% Nivel
Recategorizar
Requisigio
B
Atendimento . Atendimento
12 Nivel Aprovagao 22 Mivel
Solicitagao
realizada
pela fila...

itar
plementagac

Solicitar
Complementagao

Complementar
Requisicdo

A Complementacao

Figura 22 — Processo de Requisicao - Etapa de Atendimento 22 Nivel

E possivel observar em azul, na figura 22, as agoes disponiveis para o Atendimento

2° Nivel, sendo possivel:

o Solicitar Complementacao: neste caso, o Atendente do 2° Nivel necessita de
maiores informacoes para continuar com o atendimento da requisicao. Para isso,
envia o chamado para a etapa de Complementacgao, na qual o cliente pode realizar

tal acao.

« Enviar para o 12 Nivel: o Atendente do 2° Nivel envia a requisi¢ao para o Atendi-
mento 12 Nivel, nos casos em que, por exemplo, seja possivel realizar o atendimento

na etapa Atendimento 12 Nivel;

o Fechar Requisigao: o Atendente do 2° Nivel informa o que foi realizado no aten-

dimento da requisi¢ao, encerrando-a;

o Cancelar Requisigao: o Atendente do 22 Nivel cancela a requisicao.
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Esta etapa é de responsabilidade do Atendente do 22 Nivel, porém o cliente podera

realizar o cancelamento desta requisicao a qualquer momento.

@ Solicitar Complementacio
Aprovacao

Cancelar
Requisicao
Reprovar
Requisicao
Abrir Requisicao
COMm Aprovacio
Fechar
Solicitar A provar Requisicao
. = Aprovar
Aprovacao _ Cancelar
Abertura : Requisigan o
Requisicac
Abrir Requisicao
sem Aprovagio Fechar
Requisican,
Atendimento Enviar para 2° Nivel Atendimento Cancelar
1° Nivel i 2° Nivel Requisican
Enviar para 1% Nivel
Recategorizar
Requisicio
B
Atendimento Atendimento
1% Nivel Aprovacao 2% Nivel
Solicitagao
realizada
pela fila...
Solicitar Solicitar
Complementagan Complementacao
Complementar
Requisigio
A Complementacao

Figura 23 — Processo de Requisi¢ao - Etapa de Complementagao

Na etapa Complementacao, conforme observa-se na figura 23, é possivel realizar:

o Complementar Requisigao: o cliente complementa as informagoes da requisicao,
devolvendo-a para a etapa que lhe solicitou a complementacao;
o Cancelar Requisigao: o cliente cancela a requisigao.

Esta etapa é de responsabilidade do cliente, porém é possivel que a equipe que

solicitou a complementagao também possa cancelar a requisicao.
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Figura 24 — Processo de Requisicao - Visao Geral

A figura 24 mostra uma visdo geral do processo.

4.4.2

Implementando o processo

4.4.2.1 Cadastro de Informacdes Iniciais

Requisicac

Para a implementac¢do do processo, algumas informagoes deverao ser cadastradas:

44211 Grupos

Os seguintes grupos devem ser criados:

« fila_ aguardando aprovacao

e fila  atendimento

e fila  atendimento 1o nivel
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e fila  atendimento 20 nivel

44212 Papéis

Os seguintes papéis devem ser criados:

o Aprovador

e Atendente 1° Nivel

Atendente 2° Nivel

Gestor de Atendimento

4.42.1.3 Papéis <-> Grupos

Devemos realizar o relacionamento de papéis e grupos a fim de facilitar a atribuigao

/ remogao de acessos de usudrios.

As seguintes permissoes padroes podem ser atribuidas a um grupo:

« Somente Leitura: Acesso somente leitura de chamados neste grupo/fila.

e mover__para: Permissoes para mover chamados neste grupo/fila.

o criar: Permissoes para criar chamados neste grupo/fila.

« nota: Permissoes para adicionar notas aos chamados neste grupo/fila.

» proprietario: Permissoes para alterar o proprietério do chamado neste grupo/fila.
 prioridade: Permissoes para alterar a prioridade do chamado neste grupo/fila.

« Leitura E Escrita: Acesso de leitura e escrita de chamados neste grupo/fila.

g E
ol 3
) (S 9 ca
— ] — D)
o B, < 3 €2
= + o]
5] )
- ER =
S kB B 12 B 8 g
Q = @) P = )
Grupo SR~ > & & & R
fila_aguardando_aprovacao X X X X X X X
fila_ atendimento
fila atendimento 1o nivel X X X
fila atendimento 20 nivel X
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Tabela 1 — Permissoes do papel “Aprovador”

A tabela 1 mostra como devemos configurar o relacionamento dos grupos com o

papel “Aprovador”.

2 =
o B 2 £
- ] - )
) o < o Ea|
= | T g s
: E ER
= B B 2 |15 |8 B
S) = ) b = D)
Grupo SR g = ST S
fila_ aguardando_ aprovacao X X X X
fila  atendimento
fila_ atendimento 1o nivel X X X X X X X
fila  atendimento 20 nivel X X X

Tabela 2 — Permissoes do papel “Atendente 1° Nivel”

A tabela 2 mostra como devemos configurar o relacionamento dos grupos com o

papel “Atendente 1° Nivel”.

g =
< e =] Sal
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= | 2 < <
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Grupo n B S = 2 |2 8

fila_aguardando_aprovacao X X X [X

fila_ atendimento

fila.  atendimento 1o nivel X X X X

fila  atendimento 20 nivel X X X X X X X

Tabela 3 — Permissoes do papel “Atendente 2° Nivel”

A tabela 3 mostra como devemos configurar o relacionamento dos grupos com o
papel “Atendente 2° Nivel”.
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fila_aguardando_aprovacao X X X KX
fila. atendimento
fila atendimento 1o nivel X X X X X X X
fila atendimento 20 nivel X X X X X X

Tabela 4 — Permissoes do papel “Gestor de Atendimento”

A tabela 4 mostra como devemos configurar o relacionamento dos grupos com o

papel “Gestor de Atendimento”.

4.421.4 Atendentes

Devemos definir pelo menos um papel para cada atendente criado. Portanto, os

seguintes atendentes devem ser criados:

« atendente aprovador

atendente 1o nivel

atendente 20 nivel

« atendente gestor de atendimento

e necessita_ atendimento

44215 Atendentes <-> Papéis

Para os usudrios criados anteriormente, devemos configurar os seguintes papéis:

o Atendente “atendente aprovador”
— Papel “Aprovador”

o Atendente “atendente lo nivel”
— Papel “Atendente 1° Nivel”

o Atendente “atendente 20 nivel”
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— Papel “Atendente 2° Nivel”
o Atendente “atendente gestor de atendimento”

— Papel “Gestor de Atendimento”

44216 Filas

Para podermos segregar o atendimento segundo os papéis que definidos, precisamos

criar as seguintes filas:

Aguardando Aprovacao

— Subfila de “”;

— Grupo “fila_aguardando_aprovacao”.
o Atendimento

— Subfila de “7;

— Grupo “fila__ atendimento”.
e 1° Nivel

— Subfila de “Atendimento”;

— Grupo “fila_ atendimento 1o mnivel”.
e 22 Nivel

— Subfila de “Atendimento”;

— Grupo “fila_ atendimento 20 nivel”.

4.42.1.7 Estados

Os seguintes estados devem ser criados:

« aguardando aprovacao
— Tipo do Estado: aberto
« aguardando complementacao
— Tipo do Estado: aberto
« cancelado

— Tipo do Estado: fechado
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44218 Servicos

Os seguintes Servigos foram criados como exemplos de servigos a serem solicitados:

Computador / Notebook

— Subservigo de “”
Atualizacao de Sistema Operacional

— Subservigo de “Computador / Notebook”
Atualizacao de Software

— Subservigo de “Computador / Notebook”
Configuragao

— Subservigo de “Computador / Notebook”
Formatacao

— Subservigo de “Computador / Notebook”
Instalagao de Software Licenciado

— Subservigo de “Computador / Notebook”
Instalacao de Software Nao Licenciado

— Subservigo de “Computador / Notebook”
Mapeamento de Impressora

— Subservigo de “Computador / Notebook”
Mapeamento de Pastas de Rede

— Subservigo de “Computador / Notebook”
Monitor Adicional

— Subservigo de “Computador / Notebook”
Novo Periférico

— Subservigo de “Computador / Notebook”
Solugao de Problemas de Conectividade

— Subservigo de “Computador / Notebook”
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o Solucao de Problemas do Computador

— Subservigo de “Computador / Notebook”
e Troca de Monitor

— Subservigo de “Computador / Notebook”
o Troca de Periférico

— Subservigo de “Computador / Notebook”
o Comunicacao e Colaboracgao

— Subservigo de “”
« Conferéncia

— Subservigo de “Comunicagao e Colaboragao”
o E-mail e Calendario

— Subservigo de “Comunicagao e Colaboragao”
« Notificagao de Emergéncia

— Subservigo de “Comunicacao e Colaboracao”
e Redes Wireless

— Subservigo de “”
» Rede de trabalho

— Subservigo de “Redes Wireless”
» Rede visitante

— Subservigo de “Redes Wireless”

Apébs a realizacao destes cadastros, os servicos devem ser atribuidos aos clientes

através do menu “Administracdo” e, posteriormente, acessando o item “Usuario Cliente

<-> Servigos” no grupo “Gerenciamento de Entidade”.
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44219 SLAs

Os seguintes Servicos foram criados como exemplos de servicos a serem solicitados:

« 002 horas uteis para solucao

— Servigos:

* Comunicacao e Colaboracao::Conferéncia
* Comunicacao e Colaboragao::E-mail e Calendario
* Comunicacao e Colaboragao::Notificagdo de Emergéncia

* Redes Wireless::Rede de trabalho
— Escalagdo - prazo da resposta inicial (minutos): 0
* Notificar Por: -
— Escalagao - prazo de atualizacdo (minutos): 0
* Notificar Por: -
— Escalagao - prazo de solugao (minutos): 120
+ Notificar Por: 80%

— Calendario: Calendar 1
e (004 horas uteis para solucao

— Servigos:

« Computador / Notebook::Solu¢ao de Problemas de Conectividade
« Computador / Notebook::Solugdo de Problemas do Computador

— Escalagao - prazo da resposta inicial (minutos): 0
« Notificar Por: -

— Escalagdo - prazo de atualiza¢do (minutos): 0
* Notificar Por: -

— Escalagao - prazo de solugdo (minutos): 240
* Notificar Por: 80%

Calendario: Calendar 1

e (008 horas tuteis para solucao

— Servigos:

* Computador / Notebook::Atualizagdo de Software

x Computador / Notebook::Instalagdo de Software Nao Licenciado



4.4. Gerenciamento de Requisigdes

« Computador / Notebook::Mapeamento de Impressora
« Computador / Notebook::Mapeamento de Pastas de Rede

* Redes Wireless::Rede visitante
— Escalagdo - prazo da resposta inicial (minutos): 0
* Notificar Por: -
— Escalagdo - prazo de atualizagdo (minutos): 0
* Notificar Por: -
— Escalagao - prazo de solugdo (minutos): 480
« Notificar Por: 80%

— Calendario: Calendar 1
e 016 horas uteis para solucao

— Servicos:

*

Computador / Notebook::Configuragao

*

Computador / Notebook::Instala¢ao de Software Licenciado

*

Computador / Notebook::Novo Periférico

*

Computador / Notebook::Troca de Periférico
— Escalagao - prazo da resposta inicial (minutos): 0
* Notificar Por: -
— Escalagao - prazo de atualizagdo (minutos): 0
* Notificar Por: -
— Escalagao - prazo de solugdo (minutos): 960
* Notificar Por: 80%

Calendario: Calendar 1

« 032 horas tteis para solucao

— Servigos:

*

Computador / Notebook::Atualizagao de Sistema Operacional

*

Computador / Notebook::Formatacao
Computador / Notebook::Monitor Adicional

*

*

Computador / Notebook::Troca de Monitor
— Escalagao - prazo da resposta inicial (minutos): 0
* Notificar Por: -

— Escalagao - prazo de atualiza¢do (minutos): 0
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* Notificar Por: -

— Escalagao - prazo de solugdo (minutos): 1920

x Notificar Por: 80%

— (Calendério: Calendar 1

4.42.1.10 Campos Dindmicos

Campos dinamicos sao campos que podem ser criados a fim de armazenar infor-

macoes especificas no chamado. Os seguintes campos dinamicos devem ser criados:

e Acao

— Objeto: Chamado

— Tipo do Campo: Suspenso

— Campo: Acao

— Valores Possiveis:

*

*

*

Chave

“Abrir Requisigdo com Aprovagao” / Valor “Abrir Requisi¢ao com

Aprovagao”

Chave

“Abrir Requisigao sem Aprovacao” / Valor “Abrir Requisigao sem

Aprovagao”

Chave
Chave
Chave
Chave
Chave
Chave
Chave
Chave
Chave
Chave

“Aprovar Requisicao” / Valor “Aprovar Requisi¢ao”

“Cancelar Requisi¢ao” / Valor “Cancelar Requisigao”
“Complementar Requisigao” / Valor “Complementar Requisi¢ao”
“Enviar para 1° Nivel” / Valor “Enviar para 1° Nivel”

“Enviar para 22 Nivel” / Valor “Enviar para 2° Nivel”

“Fechar Requisigao” / Valor “Fechar Requisi¢ao”

“Recategorizar Requisi¢ao” / Valor “Recategorizar Requisi¢ao”
“Reprovar Requisi¢gao” / Valor “Reprovar Requisi¢ao”

“Solicitar Aprovagao” / Valor “Solicitar Aprovagao”

“Solicitar Complementagao” / Valor “Solicitar Complementagao”

— Adicionar Valor Vazio: Sim

e ClienteEmail

— Objeto: Chamado

— Tipo do Campo: Texto

— Campo: E-mail
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o ClienteLogin

— Objeto: Chamado
— Tipo do Campo: Texto
— Campo: Login

ClienteNome

— Objeto: Chamado
— Tipo do Campo: Texto

— Campo: Nome

ClienteSobrenome

— Objeto: Chamado
— Tipo do Campo: Texto

— Campo: Sobrenome

[temConfiguracao

Objeto: Chamado
— Tipo do Campo: ITSMConfigltemReference

Campo: Item de Configuragao
— Config item classes:

x Computer
x Hardware

Location

*

Network

*

* Software
— Deployment states

* Production
— Display Pattern: <CI_ Name>
— MaxArraySize: 10

ItemSeparator: Ponto e Virgula (;)
« MotivoCancelamento

— Objeto: Chamado

— Tipo do Campo: Suspenso



76 Capitulo 4. Implementacio do ITIL utilizando OTRS

— Campo: Agao
— Valores Possiveis:

* Chave “Desisténcia” / Valor “Desisténcia”

* Chave “Emissao indevida” / Valor “Emissao indevida”

4.42.2 Criando o processo

O OTRS disponibiliza uma funcionalidade para criagao de fluxos de atendimento,

de modo a padronizar como o atendimento deve ser realizado.

Para criar um processo no OTRS devemos acessar o menu “Administragdo” e,

posteriormente, acessar o item “Gerenciamento de Processos” no grupo “Administragao

do Sistema”.

(0]

Painel Clientes Chamados -AQ CMDB G M Relatorios Administracao (o}

Gerenciamento de Atendente Gerenciamento de Entidade Configuragdes de E-mail

Configuragtes de Fila Configuragdes de Chamado Manual Cniine do Administrador

Figura 25 — Acessando o item “Gerenciamento de Processos” no menu “Administracao”

A figura 25 mostra a opgao a ser selecionada.

Ao acessar o item “Gerenciamento de Processos”, o sistema direcionard para a

lista de Processos criados, conforme pode ser visto na figura abaixo:
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Gerenciamento de Processos

Filtrar por Processos Processos
Basta comegar a digiar para filtra NOME DO PROCESSO DESCRICAQ ESTADO EXPORTAR COPIAR MPRIMIR
Nenhum dado encontrado
Acoes
Criar Novo Processo
L 4 Implantar todos os processos

Importar configuracdes

Choose File | No file chosen

¥ Substituir entidades existentes

& Importar Configuracao de Frocesso

Processos prontos para execucdo

¥ Substituir entidades existentes

-~ IMPOrar Processos prontos para

Descrigdo

Figura 26 — Tela de listagem de Processos criados

Para que possamos realizar o cadastro de um novo Processo, basta clicarmos no

botao “Criar Novo Processo”, que pode ser visto no canto esquerdo da lista de Processos,
conforme figura 26.

Criar Novo Processo

Agdes Criar Novo Processo
‘. Ir Para Visdo Geral # Nome do Processo:  Requisicao
# Descrio; | Processo de Atendimento de Requisicao
Descrigao

Ativo

Salvar ou

Figura 27 — Formulario para cadastro de Processo
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A figura 27 mostra o formulario para cadastro de processo. Neste formulario, sao

solicitadas as seguintes informagoes:

e Nome do Processo: qual o nome do processo que se deseja cadastrar.
o Descricao: descricao do processo que se deseja cadastrar.
o FEstado: qual a situagdo do processo em questao, ou seja, se 0 mesmo € um processo:

— Ativo;
— Inativo;

— FadeAway.

Devemos preencher este formulario com as seguintes informagoes:

e Nome do Processo: Requisi¢cao
o Descrigio: Processo de Atendimento de Requisi¢ao

e FEstado: Ativo

Uma vez preenchidas as informagoes, devemos clicar em “Enviar”.
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0}

Painel Clientes Chamados FAQ Servigos CMDB Mudangas ITSM Relatorios Administragao Q

As Informagdes do Gerenciamento de Processo do banco de dados nao estdo sincronizadas com as configuragdes do sistema, por favor, sincronize todos os processas.

Editar Processo "Requisi¢do™

Acbes w Editar Informagao do Processo
‘ Ir Para Visao Geral * Nome do Processo: | Requisigao
&  Imprimir Informagéo do Processo * Descrigao: | Processo de Atendimento de Requisicao

Elementos de Processo Disponiveis

~ Afividades P
Filtrar Atividades Est Ativo

[Requisicao] Abertura jogr s

[Requisigao] Aprovagio i w Adicionar e Editar Atividades, Janelas de Atividades e TransigGes

[Requisicao] Service Desk 1° Nivel &

[Requisicic] Service Desk 20 Nivel [

Fechado g O

[+] Criar Nova Atividade

Descrigdo

Atividades: \

Salvar Atividades, Dialogos de Atividade e Transigoes

Salvar Ol Salvar e Finalizar | 0U

Figura 28 — Formulario para cadastro de Processo

A figura 28 mostra a tela apresentada apo6s o cadastro do processo (ao qual foi
atribuido o cédigo “Process-6bf0cd9b5c8eac03e6f44576b082b8ef”). Nesta tela, o OTRS
permite a criacao de 4 componentes basicos, os quais unidos irdo dar origem ao fluxo de

atendimento (processo):

o Janela de Atividade;
o Atividade;

o Transicao;

e Acao de Transicao.

Além destes itens, faz-se importante o uso da funcionalidade “Listas de Controle
de Acesso (ACL)”, a qual também sera descrita juntamente com a criagao das Janelas de

Atividades do processo.
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44221 Janelas de Atividades

Janelas de Atividades sdo uma forma de se adicionar/alterar informacoes de um

chamado.

& O

Painel  Clientes = Chamados | Rel s Administracao Q
—

As Informagdes do Gerenciamento de Processo do bance de dados néo estdo sincronizadas com as configuragdes do sistema, por favor, sincronize todos 0s processos.

Editar Processo "Requisi¢do”

Acdes w Editar Informagéo do Processo
e b P i Bt * Nome do Processo:  Requisicio
& Imprimir Informagée do Processo # Descricio:  Processo de Atendimento de Requisi¢ao

Elementos de Processo Disponiveis
+ Janelas de Atividade -
E Alivo

Filtrar Janelas de Atvidade

Nenhum dade encontrado. w Adicionar e Editar Atividades, Janelas de Atividades e Transicdes

O

@  Criar Nova Janela de Atividade

Descrigao

Agoes de Transigao:

Salvar Atividades, Dialogos de Atividade e TransigOes

Salvar |ou Salvar e Finalizar |ou

Figura 29 — Tela de visualizagdo do processo - Botao “Criar Nova Janela de Atividade”

Para que possamos realizar a criagdo de uma nova Janela de Atividade, basta

clicarmos no botao “Criar Nova Janela de Atividade”, que pode ser visto no canto esquerdo

da figura 29.
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Criar Nova Janela de Atividade

Por favor, note que os usudrios clientes nao serao capazes de ver ou usar 0s campos: Blogueio, eC 0 campa Fila s6 pode ser usado pelos clientes ao criar um novo
chamado.

w Janela de Alividade

* Nome da Janela de Atividade:
Disponivel em:  Interface do Agente

* Descrigao (curta)

» Campos
Vocé 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 através de drag n’ drop.

Filtra

pos disponiveis.

CAMPOS ATRIBUIDOS

CAMPOS DISPONIVEIS

Artigo

Bloquear

DynamicField_Acao
DynamicField_ITSMCriticality
DynamicField_ITSMDecisionDate
DynamicField_ITSMDecisionResuit
DynamicField_ITSMDueDate
DynamicField_|ITSMimpact
DynamicField_ITSMRecoveryStartTime
DynamicField_ITSMRepairStartTime
DynamicField_ITSMReviewRequired

DynamicField_ltemConfiguracao

FrmaminEinld_kMntinfanealamanta

Enviar

Figura 30 — Formulario para criacdo de Janela de Atividade

A figura 30 mostra o formulario para cadastro de janela de atividade. Neste for-

mulario, sao solicitadas as seguintes informagoes:

« Janela de Atividade
— Nome da Janela de Atividade: Nome da janela de atividade, de forma que dé
sentido a sua utilizacao.

— Disponivel em: interface do sistema em que sera possivel utilizar a janela de

atividade, podendo ser:

x Interface do Agente
* Atendente e Interface do Cliente

* Interface do Cliente
— Descrigio (curta): descri¢ao curta da janela de atividade.
— Descrigdo (longa): descrigao longa da janela de atividade.

— Permissoes: permissao que se deve possuir na fila para que possa acessar a
janela de atividade.
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— Requerer Bloqueio: se sim, ao acessar a janela de atividade, o chamado é atri-

buido ao atendente que a acessou e o chamado ¢é bloqueado para o mesmo.

— Orientagao do texto Enviar: texto de orientacdo a respeito da janela de ativi-

dade que sera exibido acima do botao de salvar as informagdes.

— Texto do botao Enviar: por padrao, o botao de salvar as informacoes é definido
como “Enviar”. Caso esta informacao seja definida, o botao sera apresentado

com este valor.
o Campos

— Campos Atribuidos: campos padroes do sistema e campos dindmicos criados
que estarao disponiveis na Janela de Atividade e que devem ser arrastados

para esta grid a partir dos campos presentes em “Campos Disponiveis”.

Para o exemplo em questao devemos criar as seguintes janelas de atividades:

o ActivityDialog-2f7f676a987369c60a8de9e614{37225

— Janela de Atividade

x Nome da Janela de Atividade: “Abertura de Requisi¢ao”
x Disponivel em: “Atendente e Interface do Cliente”

* Descrigio (curta): “Abertura de Requisicao”

(1%

x Descrigio (longa):

W

x Permissoes:
x Requerer Bloqueio: “Nao”

[1%2]

x Orientacdo do texto Enviar:

(1%

x Texto do botao Enviar:
— Campos

x Campos Atribuidos:

“CustomerID”

Ezibir: Exibir campo como mandatério
“Service”

Ezibir: Exibir campo como mandatoério
“SLA”

Exibir: Exibir campo como mandatorio
“DynamicField ItemConfiguracao”

Ezibir: Exibir campo como mandatorio
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“Article”
Tipo de Artigo: nota-externa
Unidades de tempo: Nao exibir campo

FExibir: Exibir campo como mandatoério

“DynamicField Acao”

Ezibir: Exibir campo como mandatoério

o ActivityDialog-f9af77b9a2390557818a54edf8ab2117

— Janela de Atividade

*

*

*

Nome da Janela de Atividade: “Aprovar Requisi¢ao”
Disponivel em: “Interface do Agente”

Descrigao (curta): “Aprovar Requisi¢ao”

w»

Descrigao (longa):
Permissoes: “Leitura E Escrita”

Requerer Bloqueio: “Nao”

[1%2]

Orientacao do texto Enviar:

Ww»

Texto do botdo Enviar:

— Campos

*

Campos Atribuidos:
“Article”

Tipo de Artigo: nota-externa
Unidades de tempo: Nao exibir campo

Ezibir: Exibir campo como mandatoério

“DynamicField Acao”

FExibir: Exibir campo como mandatorio

o ActivityDialog-9e9dde6d5{211d407d62e851d923b832

— Janela de Atividade

*

Nome da Janela de Atividade: “Cancelar Requisicao”
Disponivel em: “Atendente e Interface do Cliente”

Descrigao (curta): “Cancelar Requisigao”

[1%2

Descrigao (longa):
Permissoes: “Leitura E Escrita”

Requerer Blogueio: “Nao”

(1%

Orientagao do texto Enviar:

Ww»

Texto do botao Enviar:
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— Campos

x Campos Atribuidos:

“DynamicField MotivoCancelamento”

Ezibir: Exibir campo como mandatério

“Article”
Tipo de Artigo: nota-externa
Unidades de tempo: Nao exibir campo

Ezibir: Exibir campo como mandatério

“DynamicField Acao”

Ezibir: Exibir campo como mandatorio
o ActivityDialog-77ed38615432667eed013ecd47509396

— Janela de Atividade

x Nome da Janela de Atividade: “Complementar Requisi¢ao”
« Disponivel em: “Interface do Cliente”

x Descrigao (curta): “Complementar Requisi¢ao”

(1%

« Descrigao (longa):

W

x Permissoes:

x Requerer Bloqueio: “Nao”

W

x  Orientacao do texto Enviar:

(1%

x Texto do botao Enviar:
— Campos

x Campos Atribuidos:

“Service”

Ezibir: Exibir campo como mandatoério
“SLA”

Ezibir: Exibir campo como mandatério
“DynamicField ItemConfiguracao”

Ezibir: Exibir campo como mandatoério
“Article”

Tipo de Artigo: nota-externa

Unidades de tempo: Nao exibir campo

Ezibir: Exibir campo como mandatério
“DynamicField Acao”

Ezibir: Exibir campo como mandatoério

 ActivityDialog-60d4d86fafc917b5ad1d4b4f7842b607
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— Janela de Atividade

x Nome da Janela de Atividade: “Enviar para 1° Nivel”
x Disponivel em: “Interface do Agente”

x Descrigio (curta): “Enviar para 12 Nivel”

« Descrigao (longa): “”

* Permissoes: “Leitura E Escrita”
x Requerer Bloqueio: “Nao”

w”

x Orientacao do texto Enviar:

Ww»

x Texto do botao Enviar:
— Campos

x Campos Atribuidos:
“Article”
Tipo de Artigo: nota-externa
Unidades de tempo: Nao exibir campo
Ezibir: Exibir campo como mandatoério
“DynamicField Acao”

Ezibir: Exibir campo como mandatério
o ActivityDialog-eea0375917c651{ftbadb9145ecf47d38

— Janela de Atividade

x Nome da Janela de Atividade: “Enviar para 2° Nivel”
x Disponivel em: “Interface do Agente”

x Descrigao (curta): “Enviar para 2° Nivel”

W

x Descrigao (longa):
x Permissoes: “Leitura E Escrita”

x Requerer Bloqueio: “Nao”

wn”

x Orientacao do texto Enviar:

W

x Texto do botao Enviar:
— Campos

x Campos Atribuidos:

“Article”
Tipo de Artigo: nota-externa
Unidades de tempo: Nao exibir campo

Exibir: Exibir campo como mandatoério

“DynamicField Acao”

Ezibir: Exibir campo como mandatoério
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o ActivityDialog-943d6ab3f9e55dd10che1d226fh9e192

— Janela de Atividade

x Nome da Janela de Atividade: “Fechar Requisi¢ao”
x Disponivel em: “Interface do Agente”

x Descrigao (curta): “Fechar Requisigao”
x Descrigao (longa): “”

x Permissoes: “Leitura E Escrita”
x Requerer Bloqueio: “Nao”

W

x  Orientagao do texto Enviar:

(1%

x Texto do botao Enviar:
— Campos

x Campos Atribuidos:

“Article”
Tipo de Artigo: nota-externa
Unidades de tempo: Nao exibir campo

Ezibir: Exibir campo como mandatério

“State”

Ezibir: Exibir campo como mandatoério

“DynamicField Acao”

Ezibir: Exibir campo como mandatério
o ActivityDialog-f57653fd5768700bbbce815¢82c¢8d9ca

— Janela de Atividade

I

x Nome da Janela de Atividade: “Recategorizar Requisi¢ao’
x Disponivel em: “Interface do Agente”

x Descrigao (curta): “Recategorizar Requisi¢ao”

(1%

« Descrigao (longa):

wn»

* Permissoes:

x Requerer Bloqueio: “Nao”

W

x Orientacao do texto Enviar:

x Texto do botao Enviar: “”
— Campos
x Campos Atribuidos:

“Service”

Ezibir: Exibir campo como mandatoério
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“SLAW

FExibir: Exibir campo como mandatoério

“DynamicField_ ItemConfiguracao”

Ezibir: Exibir campo como mandatoério
“Article”

Tipo de Artigo: nota-externa

Unidades de tempo: Nao exibir campo

FExibir: Exibir campo como mandatoério
“DynamicField Acao”

Ezibir: Exibir campo como mandatoério
o ActivityDialog-e78bf0b010770dc143617ebf4df83569

— Janela de Atividade

x Nome da Janela de Atividade: “Reprovar Requisi¢ao”

x Disponivel em: “Interface do Agente”

x Descri¢ao (curta): “Reprovar Requisigao”
x Descrigao (longa): “”

x Permissoes: “Leitura E Escrita”

x Requerer Bloqueio: “Nao”

W

x Orientacao do texto Enviar:

W

x Texto do botao Enviar:
— Campos

x Campos Atribuidos:

“Article”
Tipo de Artigo: nota-externa
Unidades de tempo: Nao exibir campo

Ezibir: Exibir campo como mandatoério

“DynamicField Acao”

FExibir: Exibir campo como mandatoério
o ActivityDialog-43b1701707763819111005b35792414c¢

— Janela de Atividade

x Nome da Janela de Atividade: “Solicitar Complementagao”

*

Disponivel em: “Interface do Agente”

*

Descrigio (curta): “Solicitar Complementacao”

wn»

*

Descrigao (longa):
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x Permissoes: “Leitura E Escrita”
x Requerer Bloqueio: “Nao”
x Orientacdo do texto Enviar: 7

x Texto do botao Enviar: 7
— Campos

x Campos Atribuidos:
“Article”

Tipo de Artigo: nota-externa

Unidades de tempo: Nao exibir campo

Ezibir: Exibir campo como mandatoério
“DynamicField Acao”

Ezibir: Exibir campo como mandatério

O campo dindmico sera utilizado para controlar o fluxo de atendimento do cha-
mado. Porém precisamos limitar a opcao que sera disponibilizada nas janelas de atividades

para corresponder com a mesma. Para tanto, podemos utilizar a funcionalidade “Listas
de Controle de Acesso (ACL)”.

Para criar ACL no OTRS devemos acessar o menu “Administracao” e, posterior-
mente, acessar o item “Listas de Controle de Acesso (ACL)” no grupo “Configuragdes de
Chamado”.
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Painel Clientes Chamados FAQ : oS CMDB Mudangas ITSM Relatorios Administragao Q

Gerenciamento de Atendente Gerenciamento de Entidade ‘Configuragdes de E-mail

Criar e gerenciar atendentes Criar e gerenciar grupos Criar e gerenciar usuarios clientes.  Criar @ gerenciar clientes 3eIMAP para  Filtrar e-mails de entrada
Associar atendentes a grupos. Criar e gerenciar papéis Associar usuario cliente a grupos Associar usudrio cliente a servicos

MIME para
Associar atendentes a papéis. Associar papéis a grupos.

Configuragdes de Fila Configuragdes de Chamado Administragao do Sistema Manual Online do Administrador &*

Criar e gerenciar filas Criar e gerenciar modelos e Criar e gerenciar o Catalogo Gera erenciar dados de suporte
ciar model e
Criar e gerenciar tipos de chamados.
Enviar notificagde: i
de

ssociar ane model e gerenciar sa GerEnCIar matTiz 0 priordade. Gerenciar matriz CIP.
oridates de Criar @ gerenciar servigos.
Criar e gerencia
ey ! 8 ere) nag e erenciar sessdes existente:
Criar e gere | indmi el
gendar um per le manuter

Exe ultas SQ
es de iqurar Prace
Criar e gerenciar web services

Figura 31 — Acessando o item “Listas de Controle de Acesso (ACL)” no menu “Adminis-

tracao”

A figura 31 mostra a opgao a ser selecionada.

Ao acessar o item “Listas de Controle de Acesso (ACL)”, o sistema direcionara

para a lista de ACLs criadas, conforme pode ser visto na figura abaixo:
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# O

Painel  Clientes = Chamados cos  CMDB casITSM | Relatorios  Administragao Q)
—

Gerenciamento de ACL

Filtrar por ACLs ACLs
Nome da ACL Por favor note: Esta tabela representa a ordem de execucdo das ACLs. Se vocé precisa mudar a ordem em gue as ACLs sio executadas, por favor mude os nomes das ACLs afetadas.
_ NOME ACL COMENTARIO VALIDADE EXPORTAR COPIAR
Agoes Nenhum dado encontrado
(+] Criar nova ACL
P4 Implementar ACLs
& Exportar ACLs

Importar configuracao

Choose File | No file chosen
Sobrescrever ACLs existentes?

& Importar configuragao(@es) de ACL

Descrigao

Pa

Figura 32 — Tela de listagem de ACLs criadas

Para que possamos realizar o cadastro de uma nova ACL, basta clicarmos no botao

“Criar nova ACL”, que pode ser visto no canto esquerdo da lista de ACLs, conforme figura

32.

# O

Painel  Clientes = Chamados AQ | Servicos  CMDB SM | Relatorios  Administagio  Q
—

Criar nova ACL
Acdes Criar nova ACL

Ll Ir Para Visao Geral # Nome:

Descrigao

* Validade:  invalido

Salvar |ou

Figura 33 — Formulario para cadastro de ACL

A figura 33 mostra o formulario para cadastro de ACL. Neste formulario, sao

solicitadas as seguintes informagoes:

o Nome: Nome da ACL (campo obrigatério, que aceita no maximo 70 caracteres)
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o Comentdrio: Comentario sobre a ACL (campo opcional, que aceita no maximo 70

caracteres).
o Descricao: Descrigao da ACL.

o Parar apés encontrar: caso uma ACL seja respeitada e este campo esteja marcado,
as demais ACLs nao sao verificadas. (As ACLs sao verificadas uma a uma em ordem

alfabética)

o Validade: qual a situacao da ACL em questao, ou seja, se a mesmo é uma ACL com
estado:
— invalido;
— invalido-temporariamente;

— valido.

V)

Painel  Clientes = Chamados | FAQ | Servicos CMDB SM  Relatdrios  Administracéo Q
—

Editar ACL [Requisi¢cao] Abertura de Requisi¢cao [01] [sem Aprovagao]
Acoes w Editar a informagao da ACL

4 Ir Para Visao Geral # Nome: | [Requisicao] Abertura de Requisicao [01] [sem Aprovagao]

Descrigao

Confl

* Validade: | valido
w Editar esirutura da ACL

Configuragdes de casamento

v

Configuragoes de alteragao

v

Salvar ACL

Salvar ou Salvar e Finalizar ou

Figura 34 — Formulario para configuragdo de ACL

Uma vez criada a ACL, a mesma deve ser configurada. A figura 34 mostra dois

grupos de configuragao disponiveis em “Editar estrutura da ACL”:

o Configuracoes de casamento: filtros de informagoes a serem observadas.

o Configuracies de alteracdo: alteragao de informagodes e/ou agoes a serem disponibi-

lizadas e/ou escondidas.

Para o exemplo em questao devemos criar as seguintes ACLs:
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o Abertura de Requisicao “01” “sem Aprovacao”

— Nome: Abertura de Requisi¢ao “01” “sem Aprovagao”
— Comentario: -

— Descricao: -

— Parar apés encontrar: nao marcar

— Validade: valido.

— Configuragoes de casamento

x Properties

Process
ProcessEntityID
EzxactMatch: Process-6bf0cd9b5c8eae03e6f44576b082b8ef
ActivityDialogEntityID
ExactMatch: ActivityDialog-2{7f676a987369c60a8de9e614137225

— Configuracoes de alteracao

x Possible

Ticket
DynamicField Acao
FExactMatch: Abrir Requisicdo sem Aprovagao

o Abertura de Requisi¢ao “02” “com Aprovagao”

— Nome: Abertura de Requisicao “02” “com Aprovacao”
— Comentario: -

— Descricao: -

— Parar apds encontrar: nao marcar

— Validade: valido.

— Configuragoes de casamento

x Properties

Process
ProcessEntityID
ExactMatch: Process-6bf0cd9b5c8eae03e6f44576b082b8ef
ActivityDialogEntityID
FEzxactMatch: ActivityDialog-2f7f676a987369¢60a8de9e614£37225
Service

Name
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FEzactMatch: Computador / Notebook::Instalacao de Software

Licenciado

EzactMatch: Computador / Notebook::Mapeamento de Pastas
de Rede

— Configuragoes de alteragao

* Possible

Ticket
DynamicField Acao
ExactMatch: Abrir Requisi¢do com Aprovagao

o Aprovar Requisicao

Nome: Aprovar Requisicao

— Comentdrio: -

— Descricao: -

— Parar apds encontrar: nao marcar

Validade: valido.

Configuragoes de casamento

x Properties

Process
ProcessEntityID
ExactMatch: Process-6bf0cd9b5c8eae03e6f44576b082b8ef
ActivityDialogEntityID
ExactMatch: ActivityDialog-f9af77b9a2390557818a54edf8ab2117

— Configuragoes de alteragdo

* Possible

Ticket
DynamicField Acao
EzactMatch: Aprovar Requisicao

o Cancelar Requisi¢ao “01”

— Nome: Cancelar Requisi¢ao “01”
— Comentario: -
— Descricao: -

— Parar apés encontrar: nao marcar

Validade: valido.
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— Configuracoes de casamento

x Properties

Process
ProcessEntityID
ExactMatch: Process-6bf0cd9b5c8eae03e6f44576b082b8ef
ActivityDialogEntityID
ExactMatch: ActivityDialog-9e9dde6d5f211d407d62e851d923b832

— Configuragoes de alteragdo

x Possible

Ticket
DynamicField Acao
EzactMatch: Cancelar Requisicao

o Cancelar Requisi¢ao “02”

— Nome: Cancelar Requisicao “02”
— Comentdrio: -

— Descricao: -

— Parar apés encontrar: nao marcar
— Validade: valido.

— Configuragoes de casamento

x Properties
Process
ProcessEntityID
FEzxactMatch: Process-6bf0cd9bbc8eac03e6f44576b082b8ef
ActivityDialogEntitylD
ExactMatch: ActivityDialog-9e9dde6d5f211d407d62e851d923b832
Frontend
Action
EzxactMatch: CustomerTicketProcess

— Configuracoes de alteracao

* Possible

Ticket
DynamicField MotivoCancelamento

ExactMatch: Desisténcia

o Cancelar Requisicao “03”
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— Nome: Cancelar Requisi¢ao “03”

Comentdrio: -

— Descricao: -

— Parar apos encontrar: nao marcar
— Validade: valido.

— Configuragoes de casamento

*x Properties

Process
ProcessEntityID
EzactMatch: Process-6bf0cd9b5c8eae03e6f44576b082b8ef
ActivityDialogEntityID
ExactMatch: ActivityDialog-9e9dde6d5f211d407d62e851d923b832
Frontend
Action

ExactMatch: AgentTicketProcess
— Configuragoes de alteragdo

* PossibleNot
Ticket

DynamicField MotivoCancelamento

ExactMatch: Desisténcia
o Complementar Requisicao

— Nome: Complementar Requisi¢ao

Comentdrio: -
— Descricao: -
— Parar apds encontrar: nao marcar

Validade: valido.

— Configuragoes de casamento

x Properties

Process
ProcessEntityID
ExactMatch: Process-6bf0cd9b5c8eae03e6f44576b082b8ef
ActivityDialogEntityID
ExactMatch: ActivityDialog-77ed38615432667eed013ecd47509396

— Configuragoes de alteracao
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x Possible
Ticket
DynamicField Acao

ExactMatch: Complementar Requisicao
o Enviar para 1° Nivel

— Nome: Enviar para 1° Nivel

— Comentdrio: -

— Descricao: -

— Parar apés encontrar: nao marcar
— Validade: valido.

— Configuracoes de casamento

x Properties
Process
ProcessEntityID
ExactMatch: Process-6bf0cd9b5c8eae03e6f44576b082b8ef
ActivityDialogEntitylD
ExactMatch: ActivityDialog-60d4d86fafc917bbad1d4b4f7842b607
— Configuracoes de alteracao
* Possible
Ticket
DynamicField Acao
EzractMatch: Enviar para 1° Nivel

o Enviar para 2° Nivel

— Nome: Enviar para 2° Nivel

— Comentdrio: -

— Descricao: -

— Parar apés encontrar: ndo marcar
— Validade: valido.

— Configuragoes de casamento

x Properties
Process
ProcessEntityID
FEzxactMatch: Process-6bf0cd9b5c8eae03e6f44576b082b8ef
ActivityDialogEntityID
ExactMatch: ActivityDialog-eea0375917¢651{tbadb9145ecf47d38
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— Configuragoes de alteragdo

* Possible

Ticket
DynamicField Acao
ExactMatch: Enviar para 2° Nivel

o Fechar Requisicao

— Nome: Fechar Requisicao

Comentdrio: -
Descricao: -

— Parar apés encontrar: nao marcar

Validade: valido.
— Configuragoes de casamento

x Properties

Process
ProcessEntityID
ExactMatch: Process-6bf0cd9b5c8eae03e6f44576b082b8ef
ActivityDialogEntityID
ExactMatch: ActivityDialog-943d6ab3f9e55dd10c5e1d226th9e192

— Configuragoes de alteracdo

* Possible

Ticket
DynamicField Acao
EzxactMatch: Fechar Requisicao
State
RegExp: ~closed

» Recategorizar Requisicao “01”

— Nome: Recategorizar Requisicao “01”

Comentdrio: -

— Descrigao: -
— Parar apds encontrar: nao marcar

Validade: valido.

— Configuracoes de casamento

x Properties
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Process
ProcessEntityID
FEzxactMatch: Process-6bf0cd9bbc8eac03e6f44576b082b8ef
ActivityDialogEntitylD
EzxactMatch: ActivityDialog-f57653fd5768700bbbce815¢82c¢8d9ca

— Configuragoes de alteracao

x Possible

Ticket
DynamicField Acao

ExactMatch: Recategorizar Requisicao
« Recategorizar Requisicao “02”

— Nome: Recategorizar Requisicao “02”
— Comentdrio: -

— Descricao: -

— Parar apos encontrar: nao marcar

— Validade: valido.

— Configuragoes de casamento

x Properties

Process
ProcessEntityID
FExactMatch: Process-6bf0cd9bbc8eac03e6f44576b082b8ef
ActivityDialogEntityID
EzxactMatch: ActivityDialog-f57653fd5768700bbbce815¢82c¢8d9ca
Service
Name
EzactMatch: Computador / Notebook::Instalacdo de Software
Licenciado
EzactMatch: Computador / Notebook::Mapeamento de Pastas
de Rede

— Configuragoes de alteracdo

x Possible

Ticket
DynamicField Acao
EzactMatch: Solicitar Aprovacgao

o Recategorizar Requisicao “03”
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— Nome: Recategorizar Requisicao “03”

Comentario: -

— Descricao: -

— Parar apos encontrar: nao marcar
— Validade: valido.

— Configuragoes de casamento

*x Properties
Process
ProcessEntityID
EzactMatch: Process-6bf0cd9b5c8eae03e6f44576b082b8ef
ActivityDialogEntityID
ExactMatch: ActivityDialog-f57653fd5768700bbbce815¢82c¢8d9ca
Service
Name
EzactMatch: Computador / Notebook::Instalacao de Software
Licenciado
x PropertiesDatabase
Service
Name
EzactMatch: Computador / Notebook::Instalagdo de Software

Licenciado
— Configuragoes de alteragdo

* Possible

Ticket
DynamicField Acao

EzactMatch: Recategorizar Requisicao
o Recategorizar Requisi¢ao “04”

— Nome: Recategorizar Requisicao “04”

Comentario: -

Descricao: -
— Parar apés encontrar: nao marcar

Validade: valido.

— Configuragoes de casamento

x Properties
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Process
ProcessEntityID
FEzxactMatch: Process-6bf0cd9bbc8eac03e6f44576b082b8ef
ActivityDialogEntitylD
EzxactMatch: ActivityDialog-f57653fd5768700bbbce815¢82c¢8d9ca

Service
Name
EzactMatch: Computador / Notebook::Mapeamento de Pastas
de Rede

x PropertiesDatabase

Service
Name
EzactMatch: Computador / Notebook::Mapeamento de Pastas
de Rede

— Configuragoes de alteragdo

x Possible

Ticket
DynamicField Acao

EzactMatch: Recategorizar Requisicao
e Reprovar Requisicao

— Nome: Reprovar Requisicao

— Comentdrio: -

— Descricao: -

— Parar apds encontrar: nao marcar

— Validade: valido.

Configuragoes de casamento

x Properties
Process
ProcessEntityID
ExactMatch: Process-6bf0cd9b5c8eae03e6f44576b082b8ef
ActivityDialogEntityID
FExactMatch: ActivityDialog-e78bf0b010770dc143617ebf4df83569

— Configuragoes de alteracdo

* Possible
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Ticket
DynamicField Acao
EzactMatch: Reprovar Requisicao

o Solicitar Complementacao

— Nome: Solicitar Complementacao

Comentdrio: -
— Descricao: -

— Parar apés encontrar: nao marcar

Validade: valido.
— Configuracoes de casamento

x Properties
Process
ProcessEntityID
EzactMatch: Process-6bf0cd9b5c8eae3e6f44576b082b8ef
ActivityDialogEntityID
ExactMatch: ActivityDialog-43b1701707763819111005b35792414¢
— Configuragoes de alteragdo
x Possible

Ticket
DynamicField Acao

ExactMatch: Solicitar Complementagao
o Agoes “01” Padroes

— Nome: _Acgoes “01” Padroes

— Comentdrio: -

— Descricao: -

— Parar apds encontrar: nao marcar
— Validade: valido.

— Configuragoes de casamento

x Properties

Process
ProcessEntityID
FEzxactMatch: Process-6bf0cd9b5c8eac03e6f44576b082b8ef

— Configuragoes de alteragdo
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* Possible

Action
AgentTicketHistory
AgentTicketNote
AgentTicketOwner
AgentTicketPending
AgentTicketPrint
AgentTicketPriority
AgentTicketProcess
AgentTicketZoom

CustomerTicketProcess
o _ Acgoes “02” Fechado

— Nome: _Agoes “02” Fechado

Comentdrio: -

— Descricao: -

— Parar apés encontrar: nao marcar
— Validade: valido.

— Configuragoes de casamento

x Properties
Process
ProcessEntityID
ExactMatch: Process-6bf0cd9b5c8eae03e6f44576b082b8ef
State

TypeName
ExactMatch: closed

— Configuragoes de alteracao

*x Possible

Action
AgentTicketHistory
AgentTicketPrint
AgentTicketProcess
AgentTicketZoom

CustomerTicketProcess
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44222 Atividades

Atividades sao as etapas de um processo. Sao uma forma de disponibilizar mais
de uma janela de atividade, tais como “Aprovar Requisicao” e “Reprovar Requisi¢ao”
para o Aprovador e “Cancelar Requisi¢cao” para o cliente, sendo todas estas possibilidades

disponiveis na Atividade “Aprovac¢ao”.

0]

Painel  Clientes ~ Chamados | Relatérios  Administragdo Q
—

As Informagdes do Gerenciamento de Processo do banco de dados ndo estdo sincronizadas com as configuragdes do sistema, por favor, sincronize todos os processos.

Editar Processo "Requisicdo™

Acdes w Editar Informag&o do Processo
- LT * Nome do Processa: | Requisicao
8 Imprimir Informagéio do Processo * Descricao: | Processo de Atendimento de Requisicao

Elementos de Processo Disponiveis.
w Alividades P
Filrar Atividades E Ativo
Nenhum dado encontrado.

a Criar Nova Atividade w Adicionar e Editar Atividades, Janelas de Atividades e Transigdes

O

Descrigao

Salvar Alividades, Didlogos de Atividade e Transicbes

Salvar ou | Salvar e Finalizar | ou

Figura 35 — Tela de visualizagdo do processo - Botao “Criar Nova Atividade”

Para que possamos realizar a criacdo de uma nova Atividade, basta clicarmos no

botao “Criar Nova Atividade”, que pode ser visto no canto esquerdo da figura 35.



104 Capitulo 4. Implementacio do ITIL utilizando OTRS

Criar Nova Atividade

- Alividade

* Nome da Atividade:

v Janelas de Atividade

Vocé pode atribuir Janelas de Atividade & esta Atividade arrastando os elementos com o mouse a partir da lista da esquerda para a lista da direita. Também & possivel ordenar os elementos na lista através de drag 'n’ drop.
Filtrar Janelas de Afividades Disponiveis

ATRIBUIR JANELA DE ATIVIDADE
JANELAS DE ATIVIDADES DISPONIVEIS

Criar Nova Janela de Atvidade

Figura 36 — Formulario para criacao de Atividade

A figura 36 mostra o formulario para cadastro de atividade. Neste formulario, sao
solicitadas as seguintes informagoes:

o Atividade

— Nome da Atividade: Nome da atividade, de forma que dé sentido a etapa do
processo.

e Janelas de Atividade

— Atribuir Janela de Atividade: janelas de atividade que estarao disponiveis na
atividade e que devem ser arrastadas para esta grid a partir das janelas de

atividade presentes em “Janelas de Atividades Disponiveis”.

Para o exemplo em questao devemos criar as seguintes janelas de atividades:

o Activity-4f40869fdb130308132aeebccd8f0dea

— Atividade

* Nome da Atividade: Abertura
— Janelas de Atividade

x Atribuir Janelo de Atividade:
Abertura de Requisig¢ao

o Activity-2c734853324{4ef5a945d01664ce7760

— Atividade

x Nome da Atividade: Aprovagao
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— Janelas de Atividade
x Atribuir Janela de Atividade:
Solicitar Complementacao
- Reprovar Requisicao
- Aprovar Requisicao
Cancelar Requisi¢ao

o Activity-91633112bf0cd9793409bcebaa’b{8faa

— Atividade

x Nome da Atividade: Atendimento 1° Nivel
— Janelas de Atividade

x Atribuir Janela de Atividade:

Recategorizar Requisi¢cao
Solicitar Complementacao
- Enviar para 2° Nivel
- Fechar Requisi¢ao

Cancelar Requisicao
o Activity-244cf27e79875eb9ch737b1ffeef6dfe

— Atividade
* Nome da Atividade: Atendimento 2° Nivel
— Janelas de Atividade

% Atribuir Janela de Atividade:
Solicitar Complementagao
- Enviar para 1° Nivel
- Fechar Requisicao

Cancelar Requisicao
o Activity-60122915385b92e4bc21fcf329bdc75d

— Atividade
x Nome da Atividade: Complementagao
— Janelas de Atividade

x Atribuir Janela de Atividade:
Complementar Requisi¢ao

Cancelar Requisicao
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o Activity-9d25e9a7{7cf826f1a72601e2f666b72

— Atividade
* Nome da Atividade: Fechado
— Janelas de Atividade

* Atribuir Janela de Atividade: -

4.42.2.3 Transicoes

Transicao ¢ a verifica¢do de informagao que faz com que o chamado saia de uma
atividade e va para outra. Estas verificagdes sao realizadas a toda insergao/atualizacao

de informacoes em um chamado.

& O

Painel  Clientes = Chamados | Rel 5 Administracao Q
—

As Informagdes do Gerenciamento de Processo do bance de dados néo estdo sincronizadas com as configuragdes do sistema, por favor, sincronize todos 0s processos.

Editar Processo "Requisicao”

Acdes w Editar Informagéo do Processo
e b e B # Nome do Processo:  Requisicdo
& Imprimir Informagae do Processo # Descricio:  Processo de Atendimento de Requisicao

Elementos de Processo Disponiveis

Alivo
w Transigles

Filtrar Transigaes

w Adicionar e Editar Atividades, Janelas de Atividades e Transigdes

Nenhum dado encontrado
4] Criar Nova Transicéo O

Descrigao

Atividades:

Salvar Atividades, Dialogos de Atividade e Transigoes

Salvar |ou Salvar e Finalizar |ou

Figura 37 — Tela de visualizagdo do processo - Botao “Criar Nova Transi¢ao”

Para que possamos realizar a criacao de uma nova Transicao, basta clicarmos no

botao “Criar Nova Transicdo”, que pode ser visto no canto esquerdo da figura 37.
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Criar Nova Transigao

w Transigdo

# Nome da Transicao:

w Condigbes

Condigbes podem operar somente em campos n&o vazios.
Condigdo 1

Campos

Nome Tipo:  Médulo de validagao de transicao Valor: =]

Adicionar Nova Candigao

Figura 38 — Formulario para criacao de Transicao

A figura 38 mostra o formulario para cadastro de transicao. Neste formulario, sao

solicitadas as seguintes informagoes:

o Transicao

— Nome da Transicio: Nome da Transicao, de forma que dé sentido a sua utili-

7acao.

o Condicoes: nesta parte é possivel realizar a configuracao de expressoes logicas para

a validacao de informagoes que ira movimentar o chamado para outra atividade.

Para o exemplo em questao devemos criar as seguintes transigoes:

o Transition-eeOb7bf8d957c6£36102b42a88{69596

— Transicao

x Nome da Transicao: Abrir Requisicao com Aprovacao
— Condigoes

x Condigdo 1:

Campo 1
Nome: DynamicField Acao
Tipo: String

Valor: Abrir Requisicdo com Aprovagao
o Transition-c625{86b1530fd00del 1cbd28d124fa0

— Transicao



108 Capitulo 4. Implementacio do ITIL utilizando OTRS

x Nome da Transi¢do: Abrir Requisi¢ao sem Aprovacao
— Condigoes
x Condicao 1:

Campo 1
Nome: DynamicField Acao
Tipo: String

Valor: Abrir Requisi¢do sem Aprovagao
o Transition-6f862185cecf0115bb4196f7ddb215db

— Transicao

x Nome da Transi¢cao: Aprovar Requisi¢ao
— Condigoes

x Condigcdo 1:

Campo 1
Nome: DynamicField Acao
Tipo: String

Valor: Aprovar Requisicao
o Transition-c8181a21fe64694971e5c587{89c474b

— Transicao

x Nome da Transi¢io: Cancelar Requisi¢ao
— Condigoes

x Condigdo 1:

Campo 1
Nome: DynamicField Acao
Tipo: String

Valor: Cancelar Requisi¢cao
o Transition-6efc8897e¢22743b4a38d7d5b0b9cchH4

— Transicao
x Nome da Transicdo: Complementar Requisicdo => Aguardando Aprova-
cao
— Condigoes

x Condicdo 1:
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Campo 1

Nome: DynamicField Acao

Tipo: String

Valor: Complementar Requisicao
Campo 2

Nome: Queue

Tipo: String

Valor: Aguardando Aprovacao

e Transition-281a8eb8271{27d4031ecd517d8d616b

— Transicao
x Nome da Transi¢ao: Complementar Requisigdo => Atendimento 1° Nivel
— Condigoes
x Condicdo 1:
Campo 1
Nome: DynamicField Acao
Tipo: String
Valor: Complementar Requisicao
Campo 2
Nome: Queue
Tipo: String

Valor: Atendimento 1° Nivel
o Transition-f10af6e76cb05badbl1e19514e0e9144

— Transicao
x Nome da Transicio: Complementar Requisicado => Atendimento 2° Nivel
— Condigoes
x Condigdo 1:
Campo 1
Nome: DynamicField Acao
Tipo: String
Valor: Complementar Requisicao
Campo 2
Nome: Queue
Tipo: String
Valor: Atendimento 22 Nivel

o Transition-857f7c61bfHd1621a61d25c¢582a97237
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— Transicao

x Nome da Transi¢dio: Enviar para 12 Nivel
— Condigoes

x Condigcdo 1:

Campo 1
Nome: DynamicField _Acao
Tipo: String

Valor: Enviar para 1° Nivel
o Transition-5a92178b3421cbeb6dchH4b8562c1776d

— Transicao

x Nome da Transicdo: Enviar para 2° Nivel
— Condigoes

x Condigdo 1:

Campo 1
Nome: DynamicField Acao
Tipo: String

Valor: Enviar para 2° Nivel
e Transition-0348ca8cdeb668dcabee7493f4a0663a

— Transicao

x Nome da Transi¢cdo: Fechar Requisicao
— Condigoes

x Condigao 1:

Campo 1
Nome: DynamicField _Acao
Tipo: String

Valor: Fechar Requisicao
« Transition-98c3bcbec76c86bad79baebal8c386faa
— Transicao
x Nome da Transicdo: Reprovar Requisicao
— Condigoes

x Condicao 1:
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4-4 quisic

Campo 1
Nome: DynamicField Acao
Tipo: String

Valor: Reprovar Requisicao
o Transition-218a983ff49fbf51a22c¢521812faabdd

— Transicao

x Nome da Transicao: Solicitar Aprovagao
— Condigoes

x Condigdo 1:

Campo 1
Nome: DynamicField Acao
Tipo: String

Valor: Solicitar Aprovacao
o Transition-99f92b9af6381{f2663bleadcbccf683

— Transicao

x Nome da Transicdo: Solicitar Complementacao
— Condigoes

x Condigdo 1:

Campo 1
Nome: DynamicField_Acao
Tipo: String

Valor: Solicitar Complementagao

4.42.2.4 Acgdes de Transicao

Acbes de Transicao sao alteracoes que sao realizadas automaticamente em um

chamado apods uma transicao.
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Administragao Q

As Informages do Gerenciamento de Processa da banco de dados nao estao sincronizadas com as configuragbes do sistema. por favor, sincronize todos oS processos.

Editar Processo "Requisicao”

AgBes  Editar Informagao do Processo
4 Ir Para Visao Geral # Nome do Processo:  Requisicéo
8 Imprimir Informagéo do Processo

# Descrigio;  Processo de Atendimento de Requisicdo

Elementos de Processo Disponiveis

» AgDes de Transicio
w Adicionar e Editar Atividades, Janelas de Atividades e Transigdes

Nenhum dade encontrado.

@  Criar Nova Agio de Transicio O

Descricao

Salvar Atividades, Dialogos de Atividade e Transicoes

Salvar OU Salvar e Finalizar OU

Figura 39 — Tela de visualizagdo do processo - Botao “Criar Nova Agao de Transicao”

Para que possamos realizar a criacao de uma nova Acao de Transicao, basta cli-

carmos no botao “Criar Nova Ac¢do de Transicdo”, que pode ser visto no canto esquerdo
da figura 39.

Criar Nova Acéo de Transicéo

w Acao de Transicao

* Nome da Acéo de Transigao.
* Modulo da Acao de Transigao
Parametros de Configuragao
Chave:

B
Valor:

Enviar

Figura 40 — Formulario para cadastro de Acao de Transicao
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A figura 40 mostra o formulario para cadastro de acao de transi¢dao. Neste formu-

lario, sao solicitadas as seguintes informacgoes:

o Acao de Transicao

— Nome da Ac¢do de Transicdo: Nome da acao de transi¢do, de forma que dé

sentido a sua utilizacao.

— Mddulo da Acio de Transicio: Modulo da acao a ser executada. O OTRS
fornece alguns modulo por padrao, sendo eles:
x DynamicFieldSet: define valor para campo dindmico do chamado.
x TicketArticleCreate: cria uma nota no chamado.
x TicketCreate: cria um novo chamado.
x TicketCustomerSet: define o cliente do chamado.
x TicketLockSet: define o bloqueio do chamado.
x TicketOwnerSet: define o proprietario do chamado.
x TicketQueueSet: define a fila do chamado.
x TicketResponsibleSet: define o responsavel pelo chamado.
x TicketServiceSet: define o servico do chamado.
x TicketSLASet: define o SLA do chamado.
* TicketStateSet: define o estado do chamado.
x TicketTitleSet: define o titulo do chamado.
x TicketTypeSet: define o tipo do chamado.

— Parametros de Configuragao: sao compostos por “Chave” e “Valor” e podem

ser utilizados multiplos parametros. Para a relacao de parametros, consultar.

Para o exemplo em questao devemos criar as seguintes acoes de transicao:

o TransitionAction-bc131464162882¢76echb442211¢772b8

— Acéo de Transicao
x Nome da Ac¢do de Transicio: Bloqueio “unlock”
x Modulo da Ag¢do de Transicdo: TicketLockSet
* Parametros de Configuracao

Parametro 1
Chave: Lock

Valor: unlock

o TransitionAction-9783af2¢84342972040e1c2adaceabc
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— Acao de Transicao
x Nome da Acao de Transicao: Estado “aguardando aprovacao”
x Modulo da Acao de Transicao: TicketStateSet
* Parametros de Configuracao

Parametro 1
Chave: State

Valor: aguardando aprovacao
o TransitionAction-7c7dc1bf0678aa31142ebb5147472066

— Acao de Transicao
x Nome da Acao de Transicao: Estado “aguardando complementacao”
x Modulo da Ac¢do de Transicdo: TicketStateSet
x Parametros de Configuracao

Parametro 1
Chawve: State

Valor: aguardando complementacao
o TransitionAction-7a27971d4d8aa4346a67f3702c2dd 7t

— Acao de Transicao
x Nome da Ac¢do de Transicio: Estado “cancelado”
x Modulo da Acao de Transicao: TicketStateSet
« Parametros de Configuracao

Parametro 1
Chave: State

Valor: cancelado
e TransitionAction-d8cc8b1b0694{796e7cababec3789d80

— Acao de Transicao
x Nome da Ac¢do de Transicio: Estado “closed unsuccessful”
x Modulo da Acao de Transicao: TicketStateSet
« Parametros de Configuracao

Parametro 1
Chave: State

Valor: closed unsuccessful
o TransitionAction-c35ed8a9dc368be9bcb1323df3a7bfb4

— Acao de Transicao
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x Nome da Ac¢do de Transigcio: Estado “open”
x Modulo da Ag¢do de Transicao: TicketStateSet
x Parametros de Configuracao

Parametro 1
Chave: State

Valor: open
e TransitionAction-9d3592{c6820dee8d85b58{53¢69d3e

— Acao de Transicao
x Nome da Acao de Transicao: Fila “Aguardando Aprovacao”
x Modulo da Ac¢do de Transicio: TicketQueueSet
* Parametros de Configuracao

Parametro 1
Chave: Queue
Valor: Aguardando Aprovagao

o TransitionAction-e5f03ed5628{2013ed271eb61c0afdfa

— Acao de Transicao
x Nome da Ac¢do de Transicao: Fila “Atendimento::1° Nivel”
x Modulo da Acao de Transicao: TicketQueueSet
* Parametros de Configuracao

Parametro 1
Chave: Queue

Valor: Atendimento::1° Nivel
e TransitionAction-413738f77600e87d64bfdc60cd4df748

— Acao de Transicao
x Nome da Acao de Transicao: Fila “Atendimento::2° Nivel”
x Modulo da Ac¢do de Transicio: TicketQueueSet
x Parametros de Configuracao

Parametro 1

Chave: Queue
Valor: Atendimento::2° Nivel

e TransitionAction-ce26de464b31dadca8bcedd40d44cf3a

— Acao de Transicao

x Nome da Ac¢do de Transi¢do: Proprietario “necessita_ atendimento”
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x Modulo da Ag¢do de Transicio: TicketOwnerSet
« Parametros de Configuracao

Parametro 1
Chave: Owner

Valor: necessita atendimento

Parametro 2
Chave: UserlD
Valor: 1

e TransitionAction-0d80bbd1962004613616f05d229e8a.76

— Acao de Transicao
x Nome da Acao de Transicao: Tipo “ServiceRequest”
x Modulo da Ac¢do de Transicio: TicketTypeSet
x Parametros de Configuracao

Parametro 1
Chave: Type

Valor: ServiceRequest

44225 Composicdo do Processo

Uma vez que todas as partes foram criadas, basta uni-las para compor o processo.

Como pode ser visto na figura 28, existe uma area denominada “Adicionar e Editar
Atividades, Janelas de Atividades e Transi¢oes”. E nesta area que devemos unir as partes

do processo.

Primeiramente devemos encontrar na lista de atividades, no canto esquerdo da tela,
a primeira atividade do processo. Feito isso, devemos arrasta-la para a area “Adicionar e
Editar Atividades, Janelas de Atividades e Transicoes”. Posteriormente, devemos adicionar

as demais.

Adicionadas as Atividades, devemos unir uma atividade a outra, de modo que o
fluxo de atendimento possa funcionar. Para isso, devemos adicionar as Transigoes, que
podem ser encontradas na lista de transigoes presentes no canto esquerdo da tela. Para
tanto, devemos arrastar uma transicao até a area “Adicionar e Editar Atividades, Janelas
de Atividades e Transi¢oes”, soltando-a sobre a atividade de origem da acdo. Feito isso,

pegar a outra ponta da transicao, arrasté-la e solta-la sobre a atividade de destino.

As janelas de atividades ja foram adicionadas as respectivas atividades, porém é
possivel adicionar uma janela de atividade a uma atividade arrastando-a e soltando-a

sobre a atividade, presente na area “Adicionar e Editar Atividades, Janelas de Atividades
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e Transicoes”, que se deseja adicionar. Para remover uma janela de atividade de uma

atividade é necessario editar a atividade.

Existem duas formas de se adicionar a¢oes de transicao a uma transicao. A primeira
é arrastar a acao de transicao e solta-la sobre a transicao presente na area “Adicionar
e Editar Atividades, Janelas de Atividades e Transi¢oes”. Outra forma é dar um duplo
clique na transicao presente na area “Adicionar e Editar Atividades, Janelas de Atividades

e Transi¢oes” e, com isso, um popup sera aberto para adicao das agoes de transicao.

Para o exemplo em questao, o processo foi configurado da seguinte maneira:

o Atividade inicial do processo: Abertura
o Fluxo:

— Atividade de Origem: Abertura

x Transicdo: Abrir Requisicdo com Aprovacao
Atividade de Destino
Aprovacgao
Ac¢oes de Transicao
Tipo “ServiceRequest”
Estado “aguardando aprovacao”
Fila “Aguardando Aprovagao”
Proprietario “necessita_atendimento”
Bloqueio “unlock”
x Transi¢do: Abrir Requisicdo sem Aprovacao
Atividade de Destino
Atendimento 1° Nivel
Ac¢oes de Transicao
Tipo “ServiceRequest”
Estado “open”
Fila “Atendimento::1° Nivel”
Proprietario “necessita_ atendimento”

Bloqueio “unlock”
— Atividade de Origem: Aprovagao

x Transicdo: Aprovar Requisicao
Atividade de Destino
Atendimento 1° Nivel
Ac¢oes de Transicao
Estado “open”
Fila “Atendimento::1° Nivel”
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Proprietario “necessita_atendimento”
Bloqueio “unlock”
x Transicdo: Enviar para 2° Nivel:
Atividade de Destino
Atendimento 2° Nivel
Ac¢oes de Transicao
Estado “open”
Fila “Atendimento::2° Nivel”
Proprietario “necessita_atendimento”
Bloqueio “unlock”
x Transicdo: Reprovar Requisicao
Atividade de Destino
Fechado
Ac¢oes de Transicao
Estado “closed unsuccessful”

Bloqueio “unlock”

x Transi¢cdo: Solicitar Complementacao
Atividade de Destino
Complementagao
Ac¢oes de Transicao
Estado “aguardando complementacao”
Proprietario “necessita_ atendimento”

Bloqueio “unlock”

x Transi¢do: Cancelar Requisi¢cao
Atividade de Destino
Fechado
Ac¢oes de Transicao
Estado “cancelado”

Bloqueio “unlock”
— Atividade de Origem: Atendimento 1° Nivel

x Transicdo: Cancelar Requisicao
Atividade de Destino
Fechado
Ac¢oes de Transicao
Estado “cancelado”
Bloqueio “unlock”
x Transicdo: Fechar Requisicao
Atividade de Destino



4.4. Gerenciamento de Requisigdes

119

Fechado
Ac¢des de Transicao
Bloqueio “unlock”
x Transicdo: Enviar para 2° Nivel:
Atividade de Destino
Atendimento 2° Nivel
Ac¢oes de Transicao
Estado “open”
Fila “Atendimento::2° Nivel”
Proprietario “necessita_atendimento”
Bloqueio “unlock”
x Transi¢cdo: Solicitar Aprovagao
Atividade de Destino
Aprovacgao
Ac¢oes de Transicao
Estado “aguardando aprovacao”
Fila “Aguardando Aprovacao”
Proprietario “necessita_atendimento”
Bloqueio “unlock”
x Transigcdo: Solicitar Complementacao
Atividade de Destino
Complementacao

Ac¢oes de Transicao

Estado “aguardando complementacao”

Proprietario “necessita_ atendimento”

Bloqueio “unlock”
— Atividade de Origem: Atendimento 2° Nivel

x Transicdo: Cancelar Requisicao
Atividade de Destino
Fechado
Ac¢oes de Transicao
Estado “cancelado”
Bloqueio “unlock”
x Transicdo: Enviar para 1° Nivel
Atividade de Destino
Atendimento 1° Nivel
Ac¢oes de Transicao
Estado “open”
Fila “Atendimento::1° Nivel”
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Proprietario “necessita_atendimento”
Bloqueio “unlock”
x Transicdo: Fechar Requisicao
Atividade de Destino
Fechado
Ac¢oes de Transicao
Bloqueio “unlock”
x Transi¢cdo: Solicitar Complementacao
Atividade de Destino
Complementagao
Ac¢oes de Transicao
Estado “aguardando complementacao”
Proprietario “necessita_atendimento”

Bloqueio “unlock”
— Atividade de Origem: Complementagao

x Transicio: Complementar Requisicdo => Aguardando Aprovacao
Atividade de Destino
Aprovagao
Ac¢oes de Transicao
Estado “aguardando aprovacao”
Proprietario “necessita_atendimento”

Bloqueio “unlock”

x Transicio: Complementar Requisicao => Atendimento 1° Nivel
Atividade de Destino
Atendimento 1° Nivel
Ac¢oes de Transicao
Estado “open”
Proprietario “necessita_ atendimento”

Bloqueio “unlock”

x Transicio: Complementar Requisicao => Atendimento 2° Nivel
Atividade de Destino
Atendimento 2° Nivel
Ac¢oes de Transicao
Estado “open”
Proprietario “necessita_ atendimento”

Bloqueio “unlock”
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Figura 41 — Fluxo do processo “Requisicao”.

A figura 41 mostra como o fluxo do processo deste exemplo apds a unido das partes

criadas.

Ao final deste trabalho, encontra-se os arquivos para importacao do processo e de
todos os elementos que o compode (apéndice E) e para importagdo das ACLs (apéndice
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5 Conclusao

No que se refere aos beneficios encontrados com a modelagem do processo de
Requisicao de Servigos usando o ITIL como referéncia, eles se subdividem em beneficios
para a organizacao e beneficios para a empresa. A interseccdo de ambos evidencia a

relevancia do elo entre a empresa e os clientes.

Para a organizacao, pode-se elencar os seguintes beneficios:

e Modelo otimizado de trabalho;

e Reducao de custos com aplicativos e equipamentos;

» Sistematizacao auto-suficiente de recursos de TT;

« Visao panoramica acerca de necessidades de mudanca;

o Maior erradicacao da pratica de “retrabalho”; assim reduzindo gastos e ampliando

a eficiéncia;

o Uso de procedimentos mais simples e inteligiveis na geracao de resultados.
Ja para o cliente, esta modelagem tem potencial para proporcionar:

« Padronizagao do atendimento;

» Comunicacao padronizada;

e Documentacao e detalhamento dos servigos e acordos de niveis de servigos oferecidos;
» Ganho nos quesitos de credibilidade e garantia do fornecimento de servigos.

o Implantagao de uma melhor politica de relacionamento com o cliente.

A intencao deste trabalho foi demonstrar a usabilidade e a flexibilidade do OTRS

para a gestao de atendimentos. Para tanto, foi apresentado:

o Gerenciamento de Catalogo de Servigos;
o Gerenciamento de Acordos de Niveis de Servigos;
» Gerenciamento de Itens de Configuracao;

o Gerenciamento de Requisigoes.
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Além disso, como o sistema nos possibilita a instalacao de pacotes, podemos utilizar
alguns outros pacotes distribuidos pela propria empresa de modo a ampliar a aplicabili-
dade do ITIL, tais como:

o FAQ: utilizado para o Gerenciamento da Base de Conhecimentos.
« SystemMonitoring: prové integracao com o Nagios (...) para o registro de cha-

mados em caso de eventos no mesmo.

Como trabalho futuro, podera ser dada continuidade na descri¢ao de como utilizar

o sistema para outros tipos de atendimentos, tais como:

o Gerenciamento de Incidentes;
o Gerenciamento de Problemas;
o Gerenciamento de Mudancas;
o Gerenciamento de Demandas;

o Solicitacdo de Acessos.
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APENDICE A - Instalacio do OTRS

Para o procedimento de instalacdo do OTRS que serd descrito, serd utilizado:

1. Servidor web: Apache
2. Banco de Dados: MySQL
3. OTRS: versao 5.0.20.

4. Servidor Operacional: Debian 8.8 x64

Todo o procedimento devera ser realizado utilizando o usuario “root” do servidor.

Primeiramente, devemos instalar o servidor web apache2 utilizando o comando

abaixo:
o apt-get install -y apache2
Ap06s a finalizacao da execucao deste comando, a instalacao estara finalizada. Para

validarmos se a instalacao ocorreu conforme desejamos, podemos acessar a pagina padrao

do servidor web Apache, acessando o IP do servidor através de um navegador.
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@ Apache2 Debian Default Page

This is the default welcome page used to test the correct operation of the Apache2 server after
installation on Debian systems. If you can read this page, it means that the Apache HTTP server

installed at this site is working properly. You should replace this file (located at
/var/www/html/index.html) before continuing to operate your HTTP server.

If you are a normal user of this web site and don't know what this page is about, this probably means

that the site is currently unavailable due to maintenance. If the problem persists, please contact the
site's administrator.

Debian's Apache2 default configuration is different from the upstream default configuration, and split
into several files optimized for interacticn with Debian tools. The configuration system is fully
documented in /usr/share/doc/apache2/README.Debian.gz. Refer to this for the full
documentation. Documentation for the web server itself can be found by accessing the manual if the
apache2-doc package was installed on this server.

The configuration layout for an Apache2 web server installation on Debian systems is as follows:

/etc/apachez2/
| -- apache2.conf
*-- ports.conf
| -- mods-enabled
|-~ *.1load
‘== *.conf
| -- conf-enabled
| *-- *.conf
|-- sites-enabled
| ‘== *.conf

» apache2.conf is the main configuration file. It puts the pieces together by including all
remaining configuration files when starting up the web server.

= ports.conf is always included from the main configuration file. It is used to determine the
listening ports for incoming connections, and this file can be customized anytime.

*  Configuration files in the mods-enabled/, conf-enabled/ and sites-enabled/ directories
contain particular configuration snippets which manage medules, global configuration
fragments, or virtual host configurations, respectively.

* They are activated by symlinking available configuration files from their respective *-available/
counterparts. These should be managed by using our helpers a2enmod, a2dismod, a2ensite,
a2dissite, and azenconf, a2disconf . See their respective man pages for detailed
information.

s The binary is called apache2. Due to the use of environment variables, in the default
configuration, apache2 needs to be started/stopped with /etc/init.d/apache2 or apache2ctl.
Calling /usr/bin/apache2 directly will not work with the default configuration.

By default, Debian does not allow access through the web browser to any file apart of those located in
/var/www, public_html directories (when enabled) and /usr/share (for web applications). If your
site is using a web document root located elsewhere (such as in /srv) you may need to whitelist your
document root directory in /etc/apache2/apache2.conf.

The default Debian document root is /var/www/html. You can make your own virtual hosts under
Jvar/www. This is different to previous releases which provides better security out of the box.

Please use the reportbug tool to report bugs in the Apache2 package with Debian. However, check
existing bug reports before reporting a new bug.

Please report bugs specific to modules (such as PHP and others) to respective packages, not to the
web server itself,

Figura 42 — Debian - apache2 - Pagina padrao do servidor web.

Caso uma pagina semelhante a apresentada na figura 42 seja apresentada, a ins-

talacao foi concluida.

Realizada a instalacdo, podemos verificar a versao instalada através do seguinte

comando:

 /usr/sbin/apache2 -v

Figura 43 — Debian - apache2 - Verificagao da versao instalada.

Como podemos ver na figura 43, foi instalada a versao 2.4.10 do Apache.
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O proximo passo € instalar o servidor de Banco de Dados MySQL. Para tanto,

devemos executar o comando abaixo:

o apt-get install -y mysql-server

Apo6s a execucao deste comando, serd solicitado que uma senha seja definida para

o usuario “root” do Banco de Dados, conforme figura abaixo.

Figura 44 — Debian - MySQL - Solicitacao de senha para usudrio root.

Apoés a insercao da senha, sera solicitada uma confirmacao da mesma, conforme

figura abaixo:

Figura 45 — Debian - MySQL - Confirmacgao de senha para usuério root.



132 APENDICE A. Instalag¢io do OTRS

Realizada a instalagao, podemos verificar a versao instalada através do seguinte

comando:

e mysql --version

Figura 46 — Debian - MySQL - Verificacao da versao instalada.

Como podemos ver na figura 46, foi instalada a versao 5.5.55 do MySQL.

Neste momento, devemos realizar algumas alteragoes nas configuragoes do MySQL
para atender algumas exigéncias do OTRS. Para tanto, primeiramente devemos acessar o
MySQL com o usuario “root” e realizar alteracdo em uma configuragao. Posteriormente,
devemos parar o servico do MySQL.
e mysql -uroot -p
o SET GLOBAL innodb_fast shutdown = 1;
° \q
e service mysql stop
Executados os comandos supracitados, devemos editar as seguintes configuracgoes
presentes no agrupamento®[mysqld]” do arquivo “/etc/mysql/my.cnf” para os seguintes
pardmetros abaixo:
o max_allowed packet = 20M
e query_cache size = 32M
o innodb_log file size = 256M
Agora, devemos apagar os arquivos antigos de logs pois realizamos alteragao refe-

rente aos mesmos e, posteriormente reiniciarmos o servico do MySQL. Para isso, executar

os comandos abaixo:

o rm -rf /var/lib/mysql/ib_logfile*

o service mysql start

A seguir devemos baixar a versao do OTRS a ser instalada, sendo que aqui utili-

zaremos a versao 5.0.20. Para baixa-la, basta executarmos o comando abaixo:



133

« wget http://ftp.otrs.org/pub/otrs/otrs-5.0.20.tar.gz

Uma vez que o download esteja finalizado, deveremos movr o arquivo baixado
para o diretério “/opt” do servidor e 14 descompactd-lo. Uma vez que o arquivo esteja
descompactado, deveremos renomear o diretorio criado e, por tltimo, remover o arquivo
compactado que baixamos. Para tanto, os comandos abaixo devem ser realizados:

o mv otrs-5.0.20.tar.gz /opt
e cd /opt
e tar -xzvf otrs-5.0.20.tar.gz
e mv otrs-5.0.20 otrs
e 1m otrs-5.0.20.tar.gz
Uma vez que realizamos a instalagao do codigo-fonte do OTRS, podemos verificar

quais sao os modulos Perl que o sistema precisa para o seu funcionamento, através do

comando abaixo:

« Jopt/otrs/bin/otrs.CheckModules.pl

Figura 47 — Debian - OTRS - Verificagao inicial dos médulos Perl instalados.

Na figura 47, verificamos que hé somente alguns moédulos instalados. Para insta-
lar os modulos que faltam devemos executar os comandos conforme descritos na figura.

Abaixo seguem os comandos transcritos:

o apt-get install -y libarchive-zip-perl
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o apt-get install -y libcrypt-eksblowfish-perl
o apt-get install -y libcrypt-ssleay-perl

o apt-get install -y libdbd-odbc-perl

o apt-get install -y libdbd-pg-perl

o apt-get install -y libencode-hanextra-perl
o apt-get install -y libjson-xs-perl

o apt-get install -y libmail-imapclient-perl
o apt-get install -y libauthen-ntlm-perl

o apt-get install -y libapache2-mod-perl2

o apt-get install -y libnet-dns-perl

o apt-get install -y libnet-ldap-perl

« apt-get install -y libtemplate-perl

« apt-get install -y libtemplate-perl

o apt-get install -y libtext-csv-xs-perl

o apt-get install -y libxml-libxslt-perl

o apt-get install -y libyaml-libyaml-perl

Apos a execucao de todos os comandos supracitados, podemos verificar novamente

a situacao dos modulos Perl necessarios, utilizando novamente o comando abaixo:

 /opt/otrs/bin/otrs.CheckModules.pl
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Figura 48 — Debian - OTRS - Verificagao final dos médulos Perl instalados.

Na figura 48, verificamos que todos os médulos foram instalados, com excecao do
modulo “DBD::Oracle”, o qual nao serd necessario pois trata-se de cliente para conexao

a bancos de dados Oracle.

A seguir, serd necessario criar um usuario para a aplicagdo, definindo o diretério
raiz do mesmo para o diretério “/opt/otr”, além de adiciond-lo ao grupo do Apache,

utilizando os comandos abaixo:

« useradd -s /bin/bash -d /opt/otrs -¢c 'OTRS user’ otrs

e usermod -G www-data otrs

A seguir, iremos ativar algumas configuragdes padroes do OTRS, utilizando os

comandos:

e cd /opt/otrs

« cp Kernel/Config.pm.dist Kernel/Config.pm

e cp var/cron/aaa_ base.dist var/cron/aaa_base

 cp var/cron/otrs_ daemon.dist var/cron/otrs__daemon

o cp .fetchmailrc.dist .fetchmailre
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cp .mailfilter.dist .mailfilter

e cp .procmailrc.dist .procmailrc

Jopt/otrs/bin/otrs.Set Permissions.pl —otrs-user=otrs —~web-group=www-data /opt/otrs
e su -c¢ “bin/otrs.Daemon.pl start” -s /bin/bash otrs

 bin/Cron.sh start otrs

Realizada as configuracdes acima, iremos validar que os todos os médulos neces-

sarios se encontram instalados utilizando os comandos abaixo:

« perl -cw /opt/otrs/bin/cgi-bin/index.pl
« perl -cw /opt/otrs/bin/cgi-bin/customer.pl

« perl -cw /opt/otrs/bin/otrs.Console.pl

Caso tenha sucesso na execuc¢ao dos comandos acima, os resultados serao seme-

lhantes aos presentes na figura abaixo:

Figura 49 — Debian - OTRS - Verificagdo de médulos necessarios.

Agora, precisamos realizar as configuragdes do Apache para ativacao do OTRS e

ativacao de alguns moédulos do préprio Apache relacionados ao funcionamento do OTRS.

Para tanto, utilizar os comandos abaixo:

« install -m 644 scripts/apache2-httpd.include.conf /etc/apache2/sites-available/zzz_ otrs.conf
o a2ensite zzz_otrs.conf

e a2dismod mpm_ event

e a2enmod mpm_ prefork

e a2enmod perl

« aZenmod deflate

e a2enmod filter
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e« aZ2enmod headers

» service apache2 restart

A partir de agora, o restante da instalacdo se dard através da interface web, que
pode ser acessada através do enderego “http://host/otrs/installer.pl”, onde “host” é o IP

do servidor em que o OTRS esta sendo instalado.

Ao acessar o enderecgo supracitado, a primeira tela serd conforme figura abaixo:

Passo 1 Passo 2

Bem-vindo a OTRS 55

UsA

OTRS Inc.

19925 Stevens Creek Bivd.
Cupertino, CA 95014-2358
Telefone:

Mexico

OTRS SA.de C.W.

Av. Insurgentes Sur 863, Piso 7, Col. Napoles
03810 Mexico, D.F.

Telefone:

Malaysia

OTRS Solutien Shd. Bdn.

No 17-1B, Jalan Puteri 2/7, Bandar Puteri, 47100 Puchong
Selangor

Telefone:

Website:
E-mail.

Passo 3 Passo 4

Germany

OTRS AG
Zimmersmihlenweg 11
61440 Oberursel
Telefone:

Brazil

OTRS Do Brasil Solugdes Ltda.

Av. Paulista, 37 — 4° Andar — Bela Vista
CEP: 01311-902, Sa0 Paulo / SP
Telefone:

Hong Kong

OTRS Asia Lid

Three Pacific Place, Level 3, 1 Queen's Road East
Admiralty, Hong Kong

Telefone:

Préximo

Figura 50 — OTRS - Instalacdo - Tela inicial.

A figura 50 mostra os escritérios da OTRS. Neste primeiro passo, basta clicarmos

em “Préximo”.
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Passo 1 Passo 2 Passo 3 Passo 4
Licenga

Licenga (1/4)

GNU AFFERO GENERAL PUBLIC LICENSE
Version 3, 19 November 2007

Copyright (C) 2887 Free Software Foundation, Inc. <http://fsf.orgs>
Everyone_is permitted to cnp{ and distribute verbatim copies
this license decument, but changing it is not allowed.

Preamble

The GNU Affero Gemeral Public License is a free, copyleft license for
software and other kinds of works, specifically designed to ensure
cooperation with the community in' the case of network server software.

The licenses for most software and other practical works are designed
to take away your freedom to share and change the works. E¥ contrast,
our General Public Licenses are intended to guarantee your freedom to
share and change all versions of a program--fo make sure it remains free
software for all its users.

When we speak of free software, we are referring to freedom, not
ﬁrice Our General Public Licenses are designed to make sure that ¥uu
ave the freedom to distribute copies of freé software (and charge Tor
them if you wish), that you receive source code or can get it if you
want it,” that you can change the software or use pieces of it in new
free programs, and that you know you can do these things.

Developers that use our General Public Licenses protect your rlgnts
with two steps: (1% assert copyright on the software, and (2) offer
you this License which gives you legal permission ta copy, distribute
and/or modify the software.

A secunﬂar¥ benefit of defending all users' freedom is that

improvemenis made in alternate versions of the program, if thez

receive widespread use, become available for other developers to

incorporate. Many developers of free software are heartened and

encouraged by the resulting cooperation. However, in the case of

softwaré used on network sérvers, this result may fail to come about.

The GNU General Public License permits maklng a modified version and

letting the public access it on a server witfout ever releasing its -

N&o aceitar licenca | OU | Aceite licenca e continue

Figura 51 — OTRS - Instalacdo - Licenca.

A figura 51 mostra a licencga, com o texto da mesma. Para continuarmos com a

instalacao, devemos aceitar a mesma clicando em “Aceite licenca e continue”.

Passo 1 Passo 2 Passo 3 Passo 4
Licenca Configuragdes de Banco de Dados

Selecao de Banco de Dados (2/4)

MySQL
Oracle
PosigreSQL

Tipo d acio: @

Préximo

Figura 52 — OTRS - Instalacdo - Selecao do Banco de Dados.

A figura 52 mostra a configuracao inicial do Banco de Dados. Como neste proce-

dimento estamos instalando o sistema com o Banco de Dados MySQL, devemos escolher:

o campo “Tipo”: MySQL
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« campo “Tipo de Instalagao”: Criar um novo banco para o OTRS

Feito isso, devemos clicar em “Préximo”.

Passo 4

Passo 2 Passo 3

Passo 1
Configuragies de Banco de Dados

Licenga

Configure MySQL (2/4)

root

127001

Verificar configuragdes de banco de dados

Voltar

Figura 53 — OTRS - Instalacao - Insercao das credenciais do Banco de Dados.

A figura 53 solicita os dados de acesso ao Banco de Dados para que o sistema

possa criar a instancia do OTRS, além de definir um usuario para o mesmo.

Informado os dados de acesso, devemos clicar em “Préximo”.

Passo 1 Passo 2 Passo 3 Passo 4
Configuragies de Banco de Dados

Licenga

Configure MySQL (2/4)

127001

Resultado da verificacio de banco de dados
 Exito na verificago de banco de dados.

Usuario do Banco (Nova)

otrs

UeqgkyafweOWUJot1

Banco de Dados
otrs

Voltar  Proximo

Figura 54 — OTRS - Instalacao - Defini¢ao das credenciais do usuario do Banco de Dados

do OTRS.
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A figura 54 mostra éxito na conexdao do usuério solicitado anteriormente, além
de solicitar a definicio de um usuario e senha a ser criado para a instancia do OTRS,
juntamente com o nome do Banco de Dados do mesmo. Definidos estes valores, clicar em

“Proximo”.

Passo 1 Passo 2 Passo 3 Passo 4
Licenga Configuragdes de Banco de Dados

Criar Banco de Daros (2/4)

' CREATE DATABASE ‘ofrs’
' GRANT ALL PRIVILEGES
+ FLUSH PRIVILEGES
v Processing otrs-schema
+ Pprocessing otrs-initial_insert
+ Processing post statements
Sucesso na configuragéo do banco de dados!

Proxima

Figura 55 — OTRS - Instalacao - Estrutura de Banco de Dados criada.

A figura 55 mostra o sucesso na configuragao do Banco de Dados. Clicar em “Proé-

ximo”.

Passo 1 Passo 2 Passo 3 Passo 4
Licenga Configuragoes de Banco de Dados Especilicagies Geris £ Configinagoes de
all

=

Configuragbes de Sistema (3/4)

wiww.dominio.com.br
administrador@dominio.com.br

Nome da empresa
Registro

Syslog ¥
Interface Web
Portugués (Brasil) v

Sim v

Proximo

Figura 56 — OTRS - Instalacao - Configuragoes basicas

A figura 56 mostra algumas informacoes a serem cadastradas, como o FQDN do

sistema. Informados os valores, clicar em “Préoximo”.
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Passo 1 Passo 2 Passo 3 Passo 4
Licenga. Configuragdes de Banco de Dados Especificagdes Gerais e Configuragoes de
E-mail

Configuragdo de E-mail (3/4)
Configurar E-mail de Saida

e E. es Sendmail

Configurar E-mail de Entrada

Verificar configuragao de e-mail ou Pular este passo

Figura 57 — OTRS - Instalacao - Configuracoes de e-mail

A figura 57 mostra as configuracoes de e-mail, tanto para envio de notificacoes

quanto para o recebimento de chamados.

Neste momento, estas configuragdes nao sdo obrigatorias. Caso deseje realizar as
configuragoes, preencher os campos solicitados e clicar em “Verificar configuragdo de e-

mail”. Caso contrario, clicar em “Pular este passo”.

Passo 1 Passo 2 Passo 3 Passo 4
Licenga Configuragdes de Banco de Dados Especificagdes Gerais e Configuragoes de | Finalizar
E-mail
Finalizado (4/4)

root@localhost
Senha: 1emhG7ALAXToKOPn

((enjoy))
Sua Equipe de Suporte

Figura 58 — OTRS - Instalacdo - Instalacdo finalizada

A figura 58 mostra os dados de acesso ao OTRS. Para acessar o sistema, basta

clicar no link presente em “Iniciar pagina”.
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OTRS 5s

# Login:
* Senha:

Login

Figura 59 — OTRS - Acesso - Tela de Login

A figura 59 mostra a tela de login. Informe os dados de acesso do passo anterior

para acessar o sistema.

Painel
Chamados com Lembrete » Configuragdes
Meus Chamados Bloqueados (0} Estatisticas (7 Dias)
TICKET# IDADE TITuLo
Vazio Criade @ Fechado

1

Chamados Escalados

Todos os Chamados (0)

TICKET# IDADE TITULO
Vazio
Chamados Novos
1
Todos os Chamados (1) Qui Sex Sab Dom Seg Ter Qua
TICKET# IDADE TITULO
]
699d19h Welcome to OTRS! Pitadnos Ewenlos
Vazio
Chamados Abertos / Precisam ser Respondidos
Teos on Chamecies D) Noticias sobre 0 OTRS
TICKET# IDADE TITuLe
Vazio
Visao Geral de Fila de Chamado
FILA NOVO ABERTO LEMBRETE DE PENDENTE TOTAIS

TOTAIS

Figura 60 — OTRS - Acesso - Login realizado

A figura 60 mostra o Painel do OTRS, demostrando sucesso no login e, com isso,

sucesso na instalacao do OTRS.
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Para instalar um pacote, devemos acessar o menu °

143

de pacotes no

‘Administracao” e, posterior-

mente, acessando o item “Gerenciador de Pacotes” no grupo “Administragdo do Sistema”.

U]

Painel Clientes

Gerenciamento de Atendente Gerenciamento de Entidade

Criar e gerenciar atendentes Criar & gerenciar grupos Criar e gerenciar usuarios clientes.  Criar e ge ente:

Associar atendentes a grupos Criar e gerenciar papéis Associar usuario cliente a grupos Assogiar usudrio cliente a ser
ssociar atendente: e e

Configuragbes de Fila Configuragdes de Chamado

C a e gerenciar model Ses de Criar e gerenciar tipos de chamaros

Figura 61 — Acessando o item “Gerenciador de Pacotes”

A figura 61 mostra a opcao a ser selecionada.

Configuragdes de E-mail

OP3 & IMAP para  Filtrar e-malls de entrada

'MIME para

Administragéo do Sistema Manual Online do Administrador &'

no menu “Administracao”
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# O

Painel Client

Gerenciador de Pacotes

Acdes Repositério Online
| Choose File | No file chosen NOME VERSAQ FORNECEDOR DESCRICAQ ACAO
Nenhum dado encontrado.
L Instalar Pacote
OTRS Free Features Repositorio Lacal
< Awalizar Informag3o de Repositério NOME VERSRO FORNECEDOR DESCRIGAQ ESTADO AGAD

Nenhum dado encontrado

Caracteristicas OTRS Business Solution™ s¢ para clientes —

Com OTRS Business Solution™, vocé pode beneficiar os seguintes recursos opcionais. Por favor, faga contato com 'se precisar de mais informagdes

NOME DESCRICAQ
Enables dispatching an encrypted email to more than one recipient at the same time
Enables agents to work on tickets via email without logging into OTRS
Based on ACLs you can use this feature to show and hide specific dynamic fields depending on the context
Enables the insertion of a sender email-address other than the default
By selecting the pending state again previously filled fields are automatically filled
Makes a defined access possible with the assignment of customer IDs to partner IDs
Offers the possibility of enhanced ticket statistics that, based on the duration of a ficket stay, can help to identify vulnerabilties
Enables sending OTRS Process Management articles as emails
Offers a read-only customer backend for customer users of Talligent's Openbook
Makes it possible to add further input fields in the OTRS CMDB that can reference other values in OTRS*
Makes it possible to show and apply filters to customer-specific configuration items (Cls) in different ticket masks in the customer or agent
frentend
Allows to assign configuration items (Cls) to services and SLAs of tickets based on linked Cls*
Makes it possible to hide changes and workorders in certain states to prevent further changes
Makes it possible to further adjust the columns in the ‘Agent Ticket Overview Small view'
Enables the usage of defined time unit dropdown fields in tickets
Makes it possible to create dynamic fields that can store attachments
Allows the insertion of Template Toolkit code snippets in templates for OTRS
Allows storing of external customer database entries in the dynamic field type "customer” in a ticket
Shows linked objects in the OTRS customer portal, for example other tickets or FAQ articles
Assign ticket types to services via an additional frentend
Informs your agents about events, new innovations and special offers related to your business
Allows agents 1o receive individual, event-based nolifications in addition to standard nefifications
Makes it possible to spiit every type of ticket: phone tickets, email tickets and process tickets
Offers the additional option to set relative or no date (empty field) in a dynamic field of the type date/ date time
Necessary for the operation of OTRS in high availability environments
Adds a custom search for Config ltems regardless of Cl classes*
Makes it possible to assign services to customer IDs and customer user
Allocates tickets automatically to agents that have resources or suitable competencies
Newly created tickets can be added automatically to configured queues using keywords
Makes it possible to administrate time quotas in OTRS

Makes it possible to define the ticket status for response templates

Allows you to assign a responsible for a queue

Uses the attribute of your Cl classes and makes Cls visible in the OTRS Customer Portal*
Allows to define business workflow templates. Also available for OTRS::ITSM

Makes it possible to see the number of open, locked and escalated tickets of defined customers
Allows 1o create custom escalation types and bundles for different customers or SLAs

Allows ta consolidate text madules by category

Define specific customer users as “VIP* and assign comresponding service level agreements
Defines forms, i.e. a set of additional attributes (Dynamic Fields), for phone and email tickets
Set recommended queues for services, so if a configured service is selected only the configured queues are shown
Allows o set ticket states that automatically pause escalations (SLAs)

Gives a quick overview of the ‘Tags' used for tickets

Allows 1o manage several ticket watchlists

Allows you to delete attachments from tickets closed within a specific time span

Figura 62 — Tela de listagem de pacotes

A figura 62 mostra a tela de listagem de pacotes.

Em seguida, devemos clicar no botao “Choose File”, presente no canto esquerdo da
mesma e, entdo, selecionar o arquivo de extensao OPM que se deseja instalar. Selecionado

o arquivo, devemos clicar no botao “Instalar Pacote”.

A partir deste momento, devemos seguir os procedimentos apresentados até a

finalizacao da instalacao do pacote selecionado.

Uma vez que a instalacao for finalizada, verificar se algum novo grupo foi criado.
Caso tenha sido, atualizar as permissoes de acesso ao sistema. Se necessario, realizar logoff

no sistema para que, no préximo login, as novas permissoes sejam atribuidas.
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Qutra forma de

instalarmos pacotes no OTRS ¢é através de repositorios.

Gerenciador de Pacotes

Acdes
Choose File | No file chosen

E3 nstalar Pacote

OTRS:(TSM 5 Bundie Master

& Awalizar Informacéo de Repositorio

Repositorio Online

NOME
Nenhum dado encontrado

Repositorio Local

NOME

VERSAO

[ o7is oruy |
[~ orres orny |
Znunyverily”

VERSAO
509
509
5.0.20
50.20
5.0.20
5020
50.20
5.0.20
5020
50.20
50.2
5025

FORNECEDOR

DESCRICAO ACAO
DESCRICAQ ESTADO ACAD
DynamicField backend to prowide access to OTRS CMDB instalado
The FAQknowledge base. instalado
The General Catalog package. instalado
The ImporEXport package instalado
The OTRS::ITSM bundie package. instalado
The OTRS:ITSM Change Management package. instalade
The OTRS:ITSM Configuration Management package instalado
The OTRS.:ITSM Core package. instalado
The OTRS:ITSM Incident and Problem Management package. instalado
The OTRS:ITSM Service Level Management package instalado
A module to enable escalation suspension instalado
Enables ZnunydOTRS repositories to directly install .. instalado

Figura 63 — Tela de selecdo de repositorio

Para tanto, devemos atualizar a lista de pacotes de um determinado repositorio,

selecionando-o no campo presente no canto esquerdo da tela e, posteriormente, clicando

em “Atualizar Informacao de Repositério”, conforme mostrado na figura 63.

Gerenciador de Pacotes

Acdes
Choose File | No file chosen

K3 instalar Pacote

Addans - Znuny4OTRS / Public

£ Awalizar Informagao de Repositario

Repositério Online

NOME

Repositorio Local

NOME

-

VERSAO
507
121
501
501
502
120
504
120
501
120
500
130
504
500
160
504
143
502
501
501
121
501
501

VERSAO
509
509
50.20
5.0.20
50.20
50.20
5.0.20
50.20
50.20
5.0.20
50.2
50.25

FORNECEDOR DESCRIGAD ACAC

FORNECEDOR

This package contains the advanced DynamicFieids fun
This package adds the functionality 10 upload multip...
This package contains the functionality to hide the
This package atds an acditional toolbar search box .
URL-CTI Support for incoming calls.

This package contains the functionality to change i

A Google Maps integraton. A visualisation of your cu
This package contains the functionality to enable dy...
This package contains the functionality to download .
This extention enables rich text for FAQ even if ric...
Allows to define URL's/Host's which will not be used...
A feature to link external URLSs in the navigation bar.
This package enables the standard Generic Interface ..
This package contains the functionality to mark whol..
An agent password policy extention

This package contains the functionality to set time ...
Enables quick close in ticket action row

A second ticket create screen (phone and email ticke
This package contains the functionality to define us...
This package contains the functionality to remove th
This feature shows the ticket uniock time in ticket
Ticket sort order by last customer contact.

An extension 1o support type and priority based esca

DESCRICAC ESTADO ACAC
DynamicField backend 1o provide access to OTRS CMDB instalado
The FAQ/knowiedge base. instalado
The General Catalog package instalado
The ImportExport package. instalado
The OTRS::ITSM bundle package instalado
The OTRS:ITSM Change Management package. instalado
The OTRS::ITSM Configuration Management package. instalado
The OTRS:ITSM Core package. instalado
The OTRS:ITSM Incident and Problem Management package instalado
The OTRS..ITSM Service Level Management package. instalado
‘A module to enable escalation suspension instalado
Enables Znuny4OTRS repositofies to directly install instalado
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Figura 64 — Tela de listagem de pacotes do repositério

Uma vez atualizado a lista de pacotes sera apresentada uma lista na grid “Repo-

sitério Online”, conforme mostrado na figura 64.

Para instalar um determinado pacote deste repositério, basta clicarmos no link

“Instalar” presente na tultima coluna desta grid.
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APENDICE C - Pacotes utilizados

Abaixo, lista de moédulos utilizados para a confec¢ao deste trabalho:

« ITSM

— Disponivel em: http://ftp.otrs.org/pub/otrs/itsm/bundle5/
— Versao utilizada: 5.0.20

— Descrigao: prové funcionalidades como o CMDB (Configuration Management
DataBase), Gerenciamento de Mudangas, médulos de relatérios etc. Com a

instalacao deste pacote, os seguintes pacotes serao instalados:

*

GeneralCatalog

*

ImportExport
ITSMChangeManagement

*

x ITSMConfigurationManagement
x ITSMCore
ITSMIncidentProblemManagement

*

x ITSMServiceLevelManagement
o DynamicFieldI TSMConfigltem

— Disponivel em: https://www.cape-it.de/files/downloads/OTRS-Community-Module/
— Versao utilizada: 5.0.9
— Descrigao: disponibiliza um tipo de Campo Dindmico que permite listar infor-
magcoes do CMDB.
e Znuny4OTRS-Repo

— Disponivel em: https://portal.znuny.com/api/addon_repos/public/615/latest
— Versao utilizada: 5.0.25

— Descricao: habilita o repositéorio de pacotes da empresa Znuny para que possa-
mos instalar pacotes desenvolvidos pela mesma. Apds a instalacdo do mesmo,

instalar os seguintes pacotes foram instalados:

* Znuny4OTRS-EscalationSuspend
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APENDICE D - Arquivo “SysConfig.pm”

para importacao das configuracoes do sistema

# OTRS config file (automatically generated)
# VERSION:1.1
package Kernel::Config::Files::ZZZAuto;
use strict;
use warnings;
no warnings 'redefine';
use utfs§;
sub Load A{
my ($File, $Self) = @_;
$Self->{'Package: :RepositoryList'} = {
'http://ftp.otrs.org/pub/otrs/itsm/bundle5/' => 'OTRS::ITSM 5 Bundle
— Master',
'https://portal.znuny.com/api/addon_repos/public' => 'Addons -
< Znuny40TRS / Public'
I
$Self->{'EscalationSuspendStates'} = [
'pending auto close+',
'pending auto close-',
'pending reminder',
'aguardando aprovacao',
'aguardando complementacao'
15
$Self->{'Frontend: :NotifyModule'}->{'100-0TRSBusiness'} = {
'"Group' => 'admin',
'Module' => 'Kernel: :Output::HTML::Notification: :AgentOTRSBusinessa'
I
$Self->{'Ticket: :Frontend: :ZoomExpandSort'} = 'normal';
$Self->{'Ticket: :EventModulePost'}->{'950-DynamicFieldFromCustomerUser'}
o o= {
'Event' => '(TicketCreate|TicketCustomerUpdate)',
'Module' =>
<« 'Kernel::System::Ticket::Event::DynamicFieldFromCustomerUser'

};
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$Self->{'DynamicFieldFromCustomerUser: :Mapping'} =

'UserEmail' => 'ClienteEmail',
'UserFirstname' => 'ClienteNome',
'UserLastname' => 'ClienteSobrenome',
'UserLogin' => 'ClientelLogin'

};

$Self->{'Ticket: :NumberGenerator: :MinCounterSize'} =

$Self->{'Ticket: :NumberGenerator'} =

— 'Kernel::System::Ticket: :Number: :AutoIncrement';

$Self->{'Ticket: :Service: :KeepChildren'} =

$Self->{'Ticket: :Frontend: :AgentTicketZoom'}->{'ProcessWidgetDynamicField"'}

- = A
'ClienteEmail' => '1',
'ClientelLogin' => '1',
'ClienteNome' => '1',
'ClienteSobrenome' => '1',

'ItemConfiguracao' => '1'

};

$Self->{'Ticket: :Frontend: :AgentTicketZoom'}->{'ProcessWidgetDynamicFieldGroups"'}

- o= 1

'01 - Dados do Cliente' => 'ClienteNome, ClienteSobrenome,

— ClienteEmail, ClientelLogin',

'02 - Dados do Chamado' => 'ItemConfiguracao'

};

delete $Self->{'PreferencesGroups'}->{'SpellDict'};

$Self->{'TimeWorkingHours: :Calendar2'} =
'Fri' => [
lOI,
l1|’
I2|’
|3|’
l4|,
I5I’
|6|’
l7|,
l8l’
I9I,
llol,
l11l,

{

{

I8I;
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72
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74

75
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87

88

89

90

91

92

93

94

95

96
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98

99

100

101

102

103
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1,

|12|
|13|
|14|
|15|
|16|
|17|
|18|
|19|
|20|
|21|
|22|
|23|

'Mon'

IOI,
|1I’
I2I’
I3I’
|4I’
I5I’
I6I’
|7I,
|8|’
I9I’
|10|
|11|
|12|
|13|
|14|
|15|
|16|
|17|
|18|
|19|
|20|
|21|
|22|
|23|

>
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107

108

109

110

111

112

113

114

115

116

117

118

119

120

121

122

123

124

125

126

127

128

129

130

131

132

133

134

135

136

137

138

139

140

141

142
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APENDICE D. Arquivo “SysConfig.pm” para importacio das configuracoes do sistema

'Sat’
',
i
o
'3,
4,
‘5,
6,
7
'8,
91,
110"
11"
119!
113"
114"
115"
116"
17!
118"
119"
190"
1oq
199
1931

1,

'Sun'
',
",
o
130,
4,
5,
6,
7
'8,
91,
110"
111"

=> [



143

144

145

146

147

148

149

150

151

152

153

154

155

156

157

158

159

160

161

162

163

164

165

166

167

168

169

170

171

172

173

174

175

176

177

178

179

180

181

153

1,

|12|
|13|
|14|
|15|
|16|
|17|
|18|
|19|
I20|
|21|
|22|
|23|

"Thu'

IOI,
|1I’
I2I’
I3I’
|4I’
I5I’
I6I’
|7I,
|8I’
I9I’
|10|
|11|
|12|
|13|
|14|
|15|
|16|
|17|
|18|
|19|
|20|
|21|
|22|
|23|

= [



182

183

184

185

186

187

188

189

190

191

192

193

194

195

196

197

198

199

200

201

202

203

204

205

206

207

208

209

210

211

212

213

214

215

216

217

218

219

220
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APENDICE D. Arquivo “SysConfig.pm” para importacio das configuracoes do sistema

'Tue'
',
i
o
'3,
4,
‘5,
6,
7
'8,
91,
110"
11"
119!
113"
114"
115"
116"
17!
118"
119"
190"
1oq
199
1931

1,

'Wed'
',
",
o
130,
4,
5,
6,
7
'8,
91,
110"
111"

=> [



221

222

223

224

225

226

227

228

229

230

231

232

233

234

235

236

237

238

239

240

241

242

243

244

245

246

247

248

249

250

251

252

253

254

255

256

257

258

259
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1o
113
114
115
Y
117
118!
g
190"
1911
1o
1931

]
+;

$Self->{'TimeVacationDaysOneTime: :Calendar2'} =
$Self->{'TimeVacationDays: :Calendar2'} =
$Self->{'CalendarWeekDayStart::Calendar2'} =
$Self->{'TimeZone: :Calendar2Name'} =
$Self->{'TimeWorkingHours: :Calendarl'} =

'Fri'
|8I’
|9I,
|10|
|11|
|12|
|13|
|14|
|15|
|16|
|17|

1,

'Mon' =

|8|’
|9I’
I10|
|11|
|12|
|13|
|14|

= [

3

'24x7x365";



260

261

262

263

264

265

266

267

268

269

270

271

272

273

274

275

276

277

278

279

280

281

282

283

284

285

286

287

288

289

290

291

292

293

294

295

296

297

298
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APENDICE D. Arquivo “SysConfig.pm” para importacio das configuracoes do sistema

115"
116"
17!

1,

'Sat'
'Sun'
"Thu'
'8,
91,
110"
11"
1191
113"
114"
115"
116"
17!
1,
'Tue'
'8,
91,
110"
11"
119!
113"
114"
115"
116"
17!
1,
'Wed'
'8,
91,
110"
111!
119
113"
114"
115"

=> [],
=> [],

=> [

= [



299

300

301

302

303

304

305

306

307

308

309

310

311

312

313

314

315

316

317

318

319

320

321
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'16',
117
]

s
$Self->{'CalendarWeekDayStart::Calendarl'} = '0';
$Self->{'TimeZone: :CalendariName'} = '08:00 as 18:00';
$Self->{'Frontend: :MenuDragDropEnabled'} = '0';
$Self->{'Frontend: :RichText: :EnhancedMode: :Customer'} = '1°';
$Self->{'Frontend: :RichText: :EnhancedMode'} = '1';
$Self->{'Defaultlanguage'} = 'pt_BR';
$Self->{'Organization'} = 'Nome da empresa';

$Self->{'AdminEmail'} =

delete $Self->{'NodeID'};

$Self->{'FQDN'} =

'www.mycustomdomain.com.br';

$Self->{'SystemID'} = '32';
$Self->{'SecureMode'} = '1';

$Self->{'Ticket: :EventModulePost'}->{'ITSMConfigltemLinkAdd'} =

'Event' => '(TicketCreate|TicketDynamicFieldUpdate)',

'LinkType' => 'RelevantTo',

'Module' => 'Kernel::System::Ticket::Event::ITSMConfigItemLinkAdd'

};
}

Arquivo 1 — SysConfig.pm

'administrador@mycustomdomain.com.br';
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APENDICE E — Arquivo “Process.yml” para

importacao do processo “Requisicao”

Activities:

Activity-244cf27e79875eb9cb737blffeefbdfe:
ActivityDialogs:
- ActivityDialog-43b1701707763819111005b35792414c
- ActivityDialog-60d4d86fafc917b5ad1d4b4£f7842b607
- ActivityDialog-943d6ab3f9e55dd10c5e1d226£fb9e192
- ActivityDialog-9e9dde6d5f211d407d62e851d923b832
ChangeTime: 2017-06-15 01:31:40

Config:
ActivityDialog:
"1': ActivityDialog-43b1701707763819111005b35792414c
'2': ActivityDialog-60d4d86fafc917bbad1d4b4£7842b607
'3': ActivityDialog-943d6ab3£f9e55dd10c5e1d226fb9e192
'4': ActivityDialog-9e9dde6d5£211d407d62e851d923b832

CreateTime: 2017-06-13 14:11:38
EntityID: Activity-244cf27e79875eb9cb737blffeefbdfe

ID: '4'

Name: Atendimento 29 Nivel
Activity-2c7348533241f4e£5a945d01664ce7760:

ActivityDialogs:

- ActivityDialog-43b1701707763819111005b35792414c

- ActivityDialog-e78bf0b010770dc143617ebf4df83569

- ActivityDialog-f9af77b9a2390557818a54edf8ab2117

ActivityDialog-9e9dde6d5£211d407d62e851d923b832

ChangeTime: 2017-06-15 01:31:07

Config:
ActivityDialog:
'1': ActivityDialog-43b1701707763819111005b35792414c
'2"': ActivityDialog-e78bf0b010770dc143617ebf4df83569
'3': ActivityDialog-f9af77b9a2390557818ab54edf8ab2117
"4': ActivityDialog-9e9dde6d5£211d407d62e851d923b832

CreateTime: 2017-06-13 13:59:06



34

35

36

37

38
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43
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56

57

58

59

60
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64
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66

67

68

69

70

71

72

APENDICE E. Arquivo “Process.yml” para importagio do processo “Requisicio”

EntityID: Activity-2c734853324f4e£5a945d01664ce7760
ID: '2'

Name: Aprovagdo

Activity-4£40869fdb130308132aeebcc48f0dea:

ActivityDialogs:
- ActivityDialog-2f7£676a987369c60a8de9e614£37225
ChangeTime: 2017-06-15 00:22:44
Config:

ActivityDialog:

"1': ActivityDialog-2f7£676a987369c60a8de9e614£37225

CreateTime: 2017-06-12 21:09:58
EntityID: Activity-4£40869fdb130308132aeebcc48f0dea
ID: '1"

Name: Abertura

Activity-60122915385b92e4bc21£fcf329bdc75d:

ActivityDialogs:

- ActivityDialog-77ed38615432667eed013ecd47509396

- ActivityDialog-9e9dde6d5£211d407d62e851d923b832

ChangeTime: 2017-06-15 00:17:43

Config:

ActivityDialog:

'1': ActivityDialog-77ed38615432667eed013ecd47509396
'2': ActivityDialog-9e9dde6d5£211d407d62e851d923b832

CreateTime: 2017-06-15 00:15:34

EntityID: Activity-60122915385b92e4bc21fcf329bdc75d

ID: '6"

Name: Complementacgdo

Activity-91633112bf0cd9793409bcebaabi8faa:

ActivityDialogs:

- ActivityDialog-£57653fd5768700bbbce815c82¢c8d9ca
ActivityDialog-43b1701707763819111005b35792414c
- ActivityDialog-eea0375917c651ffbadb9145ecf47d38
- ActivityDialog-943d6ab3f9e55dd10c5e1d226fb9e192
- ActivityDialog-9e9dde6d5f211d407d62e851d923b832
ChangeTime: 2017-06-15 01:31:25

Config:

ActivityDialog:
'1': ActivityDialog-f57653fd5768700bbbce815c82c8d9ca
'2': ActivityDialog-43b1701707763819111005b35792414c
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73 '3': ActivityDialog-eea0375917c651ffbadb9145ecf47d38
74 '4': ActivityDialog-943d6ab3£f9e55dd10c5e1d226fb9e192
75 '5'": ActivityDialog-9e9dde6d5£211d407d62e851d923b832
76 CreateTime: 2017-06-13 14:06:37

77 EntityID: Activity-91633112bf0cd9793409bcebaabi8faa

78 ID: '3

79 Name: Atendimento 19 Nivel

80 Activity-9d25e9a7£f7c£826f1a72601e2f666b72:

81 ActivityDialogs: []

82 ChangeTime: 2017-06-13 14:19:45

83 Config: {}

84 CreateTime: 2017-06-13 14:19:45

85 EntityID: Activity-9d25e9a7f7c£826£1a72601e2f666b72

86 ID: '5!

87 Name: Fechado

88 ActivityDialogs:
89 ActivityDialog-2f7£676a987369c60a8de9e614£37225:

90 ChangeTime: 2017-06-16 01:04:41
91 Config:

92 Descriptionlong: "'

93 DescriptionShort: Abertura de Requisigéo
94 FieldOrder:

95 - CustomerID

96 - Service

97 - SLA

98 - DynamicField_ItemConfiguracao
99 - Article

100 - DynamicField_Acao

101 Fields:

102 Article:

103 Config:

104 ArticleType: note-external
105 TimeUnits: 'O

106 DefaultValue: ''

107 DescriptionLong: "'

108 DescriptionShort: '

109 Display: '2'

110 CustomerID:

111 DefaultValue: ''
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131

132

133

134

135
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162 APENDICE E. Arquivo “Process.yml” para importagio do processo “Requisicio”

DescriptionlLong: "'
DescriptionShort: "'
Display: '2'
DynamicField_Acao:
DefaultValue: '
DescriptionLong: '
DescriptionShort: "'
Display: '2'
DynamicField_ItemConfiguracao:
DefaultValue: ''
DescriptionlLong: "'
DescriptionShort: "'
Display: '2'
SLA:
DefaultValue: ''
DescriptionLong: '
DescriptionShort: "'
Display: '2'
Service:
DefaultValue: ''
DescriptionLong: "'
DescriptionShort: "'
Display: '2'
Interface:
- AgentInterface
- CustomerInterface
Permission: "'
RequiredLock: O
SubmitAdviceText: '
SubmitButtonText: '
CreateTime: 2017-06-12 21:11:37
EntityID: ActivityDialog-2f7£676a987369c60a8dele614£37225
ID: '1'
Name: Abertura de Requisigdo
ActivityDialog-43b1701707763819111006b35792414c:
ChangeTime: 2017-06-15 01:27:21
Config:
DescriptionLong: '

DescriptionShort: Solicitar Complementacéo
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152

153

154

155

156

157

158

159

160

161

162

163

164

165

166

167

168

169

170

171

172

173

174

175

176

177

178

179

180
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182

183

184

185

186

187

188

189
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FieldOrder:
- Article
- DynamicField_Acao
Fields:
Article:
Config:
ArticleType: note-external
TimeUnits: 'O’
DefaultValue: "'
Descriptionlong: "'
DescriptionShort: "'
Display: '2'
DynamicField_Acao:
DefaultValue: "'
DescriptionLong: "'
DescriptionShort: '
Display: '2'
Interface:
- AgentInterface
Permission: rw
RequiredLock: 0O
SubmitAdviceText: ''
SubmitButtonText: ''
CreateTime: 2017-06-15 01:27:21
EntityID: ActivityDialog-43b1701707763819111005b35792414c
ID: '10'
Name: Solicitar Complementacdo
ActivityDialog-60d4d86fafc917b5ad1d4b4f7842b607 :
ChangeTime: 2017-06-13 14:07:56
Config:
DescriptionLong: "'
DescriptionShort: Enviar para 1° Nivel
FieldOrder:
- Article
- DynamicField_Acao
Fields:
Article:
Config:

ArticleType: note-external
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164 APENDICE E. Arquivo “Process.yml” para importagio do processo “Requisicio”

TimeUnits: 'O’
DefaultValue: ''
Descriptionlong: "'
DescriptionShort: "'
Display: '2'
DynamicField_Acao:
DefaultValue: ''
DescriptionLong: "'
DescriptionShort: "'
Display: '2'
Interface:
- AgentInterface
Permission: rw
RequiredLock: 0O
SubmitAdviceText: ''
SubmitButtonText: '
CreateTime: 2017-06-13 14:07:56
EntityID: ActivityDialog-60d4d86fafc917b5ad1d4b4f7842b607
ID: '5!
Name: Enviar para 19 Nivel
ActivityDialog-77ed38615432667eed013ecd47509396:
ChangeTime: 2017-06-15 00:17:22
Config:
DescriptionLong: "'
DescriptionShort: Complementar Requisig&do
FieldOrder:
- Service
- SLA

- DynamicField_ItemConfiguracao

Article

DynamicField_Acao
Fields:
Article:
Config:
ArticleType: note-external
TimeUnits: 'O’
DefaultValue: ''
DescriptionLong: '

DescriptionShort: '
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Display: '2'
DynamicField_Acao:
DefaultValue: "'
DescriptionlLong: "'
DescriptionShort: ''
Display: '2'
DynamicField_ItemConfiguracao:
DefaultValue: ''
DescriptionLong: ''
DescriptionShort: '
Display: '2'
SLA:
DefaultValue: "'
DescriptionlLong: "'
DescriptionShort: '
Display: '2'
Service:
DefaultValue: ''
DescriptionLong: ''
DescriptionShort: "'
Display: '2'
Interface:
- CustomerInterface
Permission: '
RequiredLock: 0
SubmitAdviceText: ''
SubmitButtonText: ''
CreateTime: 2017-06-15 00:17:22
EntityID: ActivityDialog-77ed38615432667eed013ecd47509396
ID: '9!
Name: Complementar Requisigdo
ActivityDialog-943d6ab3£f9e55dd10c5e1d226£b9e192:
ChangeTime: 2017-06-14 02:36:16
Config:
DescriptionLong: '
DescriptionShort: Fechar Requisigéo
FieldOrder:
- Article
- State
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- DynamicField_Acao
Fields:
Article:
Config:
ArticleType: note-external
TimeUnits: 'O
DefaultValue: ''
DescriptionLong: "'
DescriptionShort: "'
Display: '2'
DynamicField_Acao:
DefaultValue: "'
Descriptionlong: "'
DescriptionShort: "'
Display: '2'
State:
DefaultValue: ''
DescriptionlLong: "'
DescriptionShort: '
Display: '2'
Interface:
- AgentInterface
Permission: rw
RequiredLock: 0O
SubmitAdviceText: ''
SubmitButtonText: ''
CreateTime: 2017-06-13 14:10:11
EntityID: ActivityDialog-943d6ab3£9e55dd10c5e1d226fb9e192
ID: 'T7!
Name: Fechar Requisigéo
ActivityDialog-9e9dde6d5£211d407d62e851d923b832:
ChangeTime: 2017-06-13 16:32:01
Config:
DescriptionLong: "'
DescriptionShort: Cancelar Requisicgdo
FieldOrder:
- DynamicField_MotivoCancelamento
- Article

- DynamicField_Acao
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Fields:
Article:
Config:
ArticleType: note-external
TimeUnits: 'O’
DefaultValue: "'
DescriptionlLong: ''
DescriptionShort: '
Display: '2'
DynamicField_Acao:
DefaultValue: ''
DescriptionLong: "'
DescriptionShort: '
Display: '2'
DynamicField_MotivoCancelamento:
DefaultValue: "'
DescriptionlLong: "'
DescriptionShort: '
Display: '2'
Interface:
- AgentInterface
- CustomerInterface
Permission: rw
RequiredLock: 0
SubmitAdviceText: ''
SubmitButtonText: '
CreateTime: 2017-06-13 16:32:01
EntityID: ActivityDialog-9e9dde6d5£211d407d62e851d923b832
ID: '8!
Name: Cancelar Requisicgédo
ActivityDialog-e78bf0b010770dc143617ebf4df83569:
ChangeTime: 2017-06-13 14:02:24
Config:
DescriptionLong: "'
DescriptionShort: Reprovar Requisicgdo
FieldOrder:
- Article
- DynamicField_Acao
Fields:
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168 APENDICE E. Arquivo “Process.yml” para importagio do processo “Requisicio”

Article:
Config:
ArticleType: note-external
TimeUnits: 'O
DefaultValue: '
DescriptionLong: '
DescriptionShort: "'
Display: '2'
DynamicField_Acao:
DefaultValue: '
DescriptionlLong: "'
DescriptionShort: "'
Display: '2'
Interface:
- AgentInterface
Permission: rw
RequiredLock: 0O
SubmitAdviceText: ''
SubmitButtonText: ''
CreateTime: 2017-06-13 14:02:24
EntityID: ActivityDialog-e78bf0b010770dc143617ebf4df83569
ID: '3
Name: Reprovar Requisicgédo
ActivityDialog-eea0375917c651ffbadb9145ecf47d38:
ChangeTime: 2017-06-13 14:07:26
Config:
DescriptionLong: "'
DescriptionShort: Enviar para 2°¢ Nivel
FieldOrder:
- Article
- DynamicField_Acao
Fields:
Article:
Config:
ArticleType: note-external
TimeUnits: 'O
DefaultValue: "'
DescriptionLong: '

DescriptionShort: '
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Display: '2'

DynamicField_Acao:

DefaultValue: ''

Descriptionlong:

DescriptionShort:

Display: '2'

Interface:

- AgentInterface

Permission: rw

RequiredLock: O
SubmitAdviceText: '

SubmitButtonText: ''

CreateTime:

ID:

2017-06-13 14:07:26
EntityID: ActivityDialog-eea0375917c651ffbadb9145ecf47d38
l4|

Name: Enviar para 2° Nivel

ActivityDialog-£57653£d5768700bbbce815c82c8d9ca:

ChangeTime: 2017-06-16 02:56:57
Config:

Descriptionlong: "'

DescriptionShort: Recategorizar Requisigdo

FieldOrder:

Service
SLA

DynamicField_ItemConfiguracao
Article

DynamicField_Acao

Fields:

Article:

Config:

ArticleType: note-external

TimeUnits: 'O’
DefaultValue: ''

Descriptionlong:

DescriptionShort:

Display: '2'

DynamicField_Acao:

DefaultValue: ''

Descriptionlong:
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170 APENDICE E. Arquivo “Process.yml” para importagio do processo “Requisicio”

DescriptionShort: "'
Display: '2'
DynamicField_ItemConfiguracao:
DefaultValue: '
DescriptionLong: '
DescriptionShort: '
Display: '2'
SLA:
DefaultValue: "'
Descriptionlong: "'
DescriptionShort: "'
Display: '2'
Service:
DefaultValue: "'
DescriptionLong: '
DescriptionShort: '
Display: '2'
Interface:
- AgentInterface
Permission: rw
RequiredLock: 0O
SubmitAdviceText: ''
SubmitButtonText: ''
CreateTime: 2017-06-13 14:09:16
EntityID: ActivityDialog-f57653£d5768700bbbce815c82c8d9ca
ID: '6"
Name: Recategorizar Requisicgédo
ActivityDialog-£f9af77b9a2390557818ab4edf8ab2117:
ChangeTime: 2017-06-13 14:01:00
Config:
DescriptionLong: ''
DescriptionShort: Aprovar Requisig&o
FieldOrder:
- Article
- DynamicField_Acao
Fields:
Article:
Config:

ArticleType: note-external
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TimeUnits: 'O’
DefaultValue: "'
DescriptionlLong: "'
DescriptionShort: "'
Display: '2'

DynamicField_Acao:
DefaultValue: ''
DescriptionLong: "'
DescriptionShort: '
Display: '2'

Interface:

- AgentInterface

Permission: rw

RequiredLock: 0

SubmitAdviceText: ''

SubmitButtonText: '
CreateTime: 2017-06-13 14:01:00
EntityID: ActivityDialog-f9af77b9a2390557818a54edf8ab2117
ID: '2!

Name: Aprovar Requisicgdo

Process:

Activities:

Activity-244cf27e79875eb9cb737blffeef6dfe
Activity-2c734853324f4e£5a945d01664ce7760
Activity-4£40869fdb130308132aeebcc48f0dea
Activity-60122915385b92e4bc21fcf329bdc75d
Activity-91633112bf0cd9793409bcebaabi8faa
Activity-9d25e9a7£f7c£826£1a72601e2f666b72

ChangeTime: 2017-06-15 01:42:05
Config:

Description: Processo de Atendimento de Requisigdo
Path:
Activity-244cf27e79875eb9cb737blffeefbdfe:
Transition-0348ca8cdeb668dcabee7493f4a0663a:
ActivityEntityID: Activity-9d25e9a7f7cf826f1a72601e2f666b72
TransitionAction:
- TransitionAction-bc131464162882c76ecb442211c772b8
Transition-857f7c61bf5d1621a61d25¢58aa97237:
ActivityEntityID: Activity-91633112bf0cd9793409bcebaabi8faa



502

503

504

505

506

507

508

509

510

511

512

513

514

515

516

517

518

519

520

521

522

523

524

525

526

527

528

529

530

531

532

533

534

535

536

537

538

539

540

172
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TransitionAction:

- TransitionAction-c35ed8a9dc368be9bcb1323df3a7bfbsd

- TransitionAction-e5f03ed5628f2013ed271eb61cOafdfa

- TransitionAction-ce26de464b31dadca8bce4d40d44ctf3a

- TransitionAction-bc131464162882c76ecb442211c772b8
Transition-99f92b9af6381ff2663bleadcbccf683:

ActivityEntityID: Activity-60122915385b92e4bc21fcf329bdc75d

TransitionAction:

- TransitionAction-7c7dclbf0678aa31142ebb5147472066

- TransitionAction-ce26de464b31dadca8bce4d40d44cf3a

- TransitionAction-bc131464162882c76ecb442211c772b8
Transition-c8181a21fe64694971e5c587£89c474b:

ActivityEntityID: Activity-9d25e9a7f7c£826f1a72601e2f666b72

TransitionAction:

- TransitionAction-7a27971d4d8aa4346a67£3702c2dd7ff

- TransitionAction-bc131464162882c76ecb442211c772b8

Activity-2c734853324f4e£5a945d01664ce7760:

Transition-6£862185cecf0115bb4196£7ddb215db:

ActivityEntityID: Activity-91633112bf0cd9793409bcebaabi8faa

TransitionAction:

- TransitionAction-c35ed8a9dc368be9bcb1323df3a7bfbsd

- TransitionAction-e5f03ed5628f2013ed271ebb61cOafdfa

- TransitionAction-ce26de464b31dadca8bce4d40d44cf3a

- TransitionAction-bc131464162882c76ecb442211c772b8
Transition-98c3bcbec76c86bad79baeba8c386faa:

ActivityEntityID: Activity-9d25e9a7£f7c£826f1a72601e2f666b72

TransitionAction:

- TransitionAction-d8cc8b1b0694£796e7cababec3789d80

- TransitionAction-bc131464162882c76ecb442211c772b8
Transition-99f92b9af6381ff2663bleadcbccf683:

ActivityEntityID: Activity-60122915385b92e4bc21fcf329bdc75d

TransitionAction:

- TransitionAction-7c7dclbf0678aa31142ebb5147472066

- TransitionAction-ce26de464b31dadca8bce4d40d44ct3a

- TransitionAction-bc131464162882c76ecb442211c772b8
Transition-c8181a21fe64694971e5c587£89c474b:

ActivityEntityID: Activity-9d25e9a7f7cf826f1a72601e2f666b72

TransitionAction:

- TransitionAction-7a27971d4d8aa4346a67£3702c2dd7ff
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541 - TransitionAction-bc131464162882c76ecb442211c772b8

542 Activity-4£40869fdb130308132aeebccd48f0dea:

543 Transition-c625f86b1530fd00del1cbd28d124fa0:

544 ActivityEntityID: Activity-91633112bf0cd9793409bcebaabi8faa
545 TransitionAction:

546 - TransitionAction-0d80bbd1962004613616£05d229e8a76

547 - TransitionAction-c35ed8a9dc368be9bcb1323df3a7bfb4d

548 - TransitionAction-e5f03ed5628f2013ed271eb61cOafdfa

549 - TransitionAction-ce26de464b31dadca8bce4d40d44ct3a

550 - TransitionAction-bc131464162882c76ecb442211c772b8

551 Transition-eeOb7bf8d957c6£36102b42a88£69596:

552 ActivityEntityID: Activity-2c734853324f4ef5a945d01664ce7760
553 TransitionAction:

554 - TransitionAction-0d80bbd1962004613616f05d229e8a76

555 - TransitionAction-9783af2c84342972040elc2adaceabcO

556 - TransitionAction-9d3592fc68f20dee8d85b58f53c69d3e

557 - TransitionAction-ce26de464b31dadca8bce4d40d44cf3a

558 - TransitionAction-bc131464162882c76ecb442211c772b8

559 Activity-60122915385b92e4bc21£fcf329bdc75d:

560 Transition-281a8eb8271£27d4031ecd517d8d616b:

561 ActivityEntityID: Activity-91633112b£f0cd9793409bcebaabi8faa
562 TransitionAction:

563 - TransitionAction-c35ed8a9dc368be9bcb1323df3a7bfb4d

564 - TransitionAction-ce26de464b31dadca8bced4d40d44ctf3a

565 - TransitionAction-bc131464162882c76ecb442211c772b8

566 Transition-6efc8897e22743b4a38d7d5b0b9cchb4 :

567 ActivityEntityID: Activity-2c734853324f4ef5a945d01664ce7760
568 TransitionAction:

569 - TransitionAction-9783af2c84342972040elc2adaceabcO

570 - TransitionAction-ce26de464b31dadca8bce4d40d44cf3a

571 - TransitionAction-bc131464162882c76ecb442211c772b8

572 Transition-f10af6e76cb05ba3bl1e19514e0e9144:

573 ActivityEntityID: Activity-244cf27e79875eb9cb737blffeefbdfe
574 TransitionAction:

575 - TransitionAction-c35ed8a9dc368be9bcb1323df3a7bfbsd

576 - TransitionAction-ce26de464b31dadca8bce4d40d44cf3a

577 - TransitionAction-bc131464162882c76ecb442211c772b8

578 Activity-91633112b£f0cd9793409bcebaabi8faa:

579 Transition-0348ca8cdeb668dcabee7493f4a0663a:
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ActivityEntityID: Activity-9d25e9a7f7c£826£1a72601e2f666b72

TransitionAction:

- TransitionAction-bc131464162882c76ecb442211c772b8
Transition-218a983ff49fbf51a22c521812faabdd:

ActivityEntityID: Activity-2c734853324f4ef5a945d01664ce7760

TransitionAction:

- TransitionAction-9783af2c84342972040elc2ad4aceabcO

- TransitionAction-9d3592fc68£20dee8d85b58£53c69d3e

- TransitionAction-ce26de464b31dadca8bcedd40d44cf3a

- TransitionAction-bc131464162882c76ecb442211c772b8
Transition-5a92178b3421cbeb6dc54b8562c1776d:

ActivityEntityID: Activity-244cf27e79875eb9cb737blffeefbdfe

TransitionAction:

- TransitionAction-c35ed8a9dc368be9bcb1323df3a7bfbsd

- TransitionAction-413738f77600e87d64bfdc60cd4df748
TransitionAction-ce26de464b31dadca8bced4d40d44ct3a

- TransitionAction-bc131464162882c76ecb442211c772b8
Transition-99£92b9%af6381ff2663bleadcbccf683:

ActivityEntityID: Activity-60122915385b92e4bc21fcf329bdc75d

TransitionAction:
- TransitionAction-7c7dclbf0678aa31142ebb5147472066
- TransitionAction-ce26de464b31dadca8bce4d40d44ct3a
- TransitionAction-bc131464162882c76ecb442211c772b8
Transition-c8181a21fe64694971e5c587£89c474b:
ActivityEntityID: Activity-9d25e9a7f7c£826f1a72601e2f666b72
TransitionAction:
- TransitionAction-7a27971d4d8aa4346a67£3702c2dd7ff
- TransitionAction-bc131464162882c76ecb442211c772b8
Activity-9d25e9a7£f7c£826f1a72601e2f666b72: {}
StartActivity: Activity-4f40869fdb130308132aeebcc48f0dea
StartActivityDialog: ActivityDialog-2f7£676a987369c60a8de9e614£37225
CreateTime: 2017-06-12 21:08:49
EntityID: Process-6bf0cd9b5c8eae03e6£44576b082b8ef

ID: '1!
Layout:
Activity-244cf27e79875eb9cb737blffeefbdfe:
left: '600'
top: '525'

Activity-2c734853324£4e£f5a945d01664ce7760:
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left: '264'

top: '4'
Activity-4£40869fdb130308132aeebcc48f0dea:

left: '38'

top: '165'
Activity-60122915385b92e4bc21fcf329bdc75d:

left: 'O

top: '523'
Activity-91633112bf0cd9793409bcebaabf8faa:

left: '383'

top: '274!
Activity-9d25e9a7f7cf826f1a72601e2f666b72:

left: '867'

top: '175!

Name: Requisicgéo
State: Active
StateEntityID: S1

TransitionActions:

TransitionAction-bc131464162882c76ecb442211c772b8
TransitionAction-bc131464162882c76ecb442211c772b8
TransitionAction-c35ed8a9dc368be9bcb1323df3a7bfbs
TransitionAction-ce26de464b31dadca8bce4d40d44ct3a
TransitionAction-e5f03ed5628£2013ed271eb61cOafdfa
TransitionAction-7c7dclbf0678aa31142ebb5147472066
TransitionAction-bc131464162882c76ecb442211c772b8
TransitionAction-ce26de464b31dadca8bced4d40d44ct3a
TransitionAction-7a27971d4d8aa4346a67£3702c2dd7ff
TransitionAction-bc131464162882c76echb442211c772b8
TransitionAction-bc131464162882c76ecb442211c772b8
TransitionAction-c35ed8a9dc368be9bcb1323df3a7bfbd
TransitionAction-ce26de464b31dadca8bced4d40d44ct3a
TransitionAction-e5f03ed5628f2013ed271ebb61cOafdfa
TransitionAction-bc131464162882c76ecb442211c772b8
TransitionAction-d8cc8b1b0694f796e7cababec3789d80
TransitionAction-7c7dc1bf0678aa31142ebb5147472066
TransitionAction-bc131464162882c76ecb442211c772b8
TransitionAction-ce26de464b31dadca8bce4d40d44ct3a
TransitionAction-7a27971d4d8aa4346a67£3702c2dd7ff
TransitionAction-bc131464162882c76ecb442211c772b8
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658 - TransitionAction-0d80bbd1962004613616f05d229e8a76
659 - TransitionAction-bc131464162882c76ecb442211c772b8
660 - TransitionAction-c35ed8a9dc368be9bcb1323df3a7bfb4d
661 - TransitionAction-ce26de464b31dadca8bce4d40d44cf3a
662 - TransitionAction-e5f03ed5628f2013ed271ebb61cOafdfa
663 - TransitionAction-0d80bbd1962004613616£05d229e8a76
664 - TransitionAction-9783af2c84342972040elc2a4aceabcO
665 - TransitionAction-9d3592fc68£20dee8d85b58£53c69d3e
666 - TransitionAction-bc131464162882c76ecb442211c772b8
667 - TransitionAction-ce26de464b31dadca8bce4d40d44cf3a
668 - TransitionAction-bc131464162882c76ecb442211c772b8
669 - TransitionAction-c35ed8a9dc368be9bcb1323df3a7bfbd
670 - TransitionAction-ce26de464b31dadca8bce4d40d44cf3a
671 - TransitionAction-9783af2c84342972040elc2adaceabcO
672 - TransitionAction-bc131464162882c76ecb442211c772b8
673 - TransitionAction-ce26de464b31dadca8bcedd40d44cf3a
674 - TransitionAction-bc131464162882c76ecb442211c772b8
675 - TransitionAction-c35ed8a9dc368be9bcb1323df3a7bfbd
676 - TransitionAction-ce26de464b31dadca8bcedd40d44cf3a
677 - TransitionAction-bc131464162882c76ecb442211c772b8
678 - TransitionAction-9783af2c84342972040elc2adaceabcO
679 - TransitionAction-9d3592fc68£20dee8d85b58£53c69d3e
680 - TransitionAction-bc131464162882c76ecb442211c772b8
681 - TransitionAction-ce26de464b31dadca8bce4d40d44ct3a
682 - TransitionAction-413738f77600e87d64bfdc60cd4df748
683 - TransitionAction-bc131464162882c76ecb442211c772b8
684 - TransitionAction-c35ed8a9dc368be9bcb1323df3a7bib4d
685 - TransitionAction-ce26de464b31dadca8bce4d40d44ct3a
686 - TransitionAction-7c7dclbf0678aa31142ebb5147472066
687 - TransitionAction-bc131464162882c76ecb442211c772b8
688 - TransitionAction-ce26de464b31dadca8bce4d40d44ct3a
689 - TransitionAction-7a27971d4d8aa4346a67£3702c2dd7ff
690 - TransitionAction-bc131464162882c76ecb442211c772b8
691 Transitions:

692 - Transition-0348ca8cdeb668dcabee7493f4a0663a

693 - Transition-857f7c61bf5d1621a61d25c58aa97237

694 - Transition-99f92b9af6381ff2663bleadcbccf683

Transition-c8181a21fe64694971e5c587f89¢c474b
Transition-6£f862185cecf0115bb4196f7ddb215dDb

695

696
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Transition-98c3bcbec76c86bad79bacb6a8c386faa
Transition-99f92b9af6381f£2663bleadcbccf683
Transition-c8181a21fe64694971e5c587£89¢c474b
Transition-c625£f86b1530fd00del1cbd28d124fa0
Transition-eeOb7bf8d957c6£36102b42a88£69596
Transition-281a8eb8271f27d4031ecd517d8d616b
Transition-6efc8897e22743b4a38d7d5b0b9cchb54
Transition-f10af6e76cb05ba3bl1e19514e0e9144
Transition-0348ca8cdeb668dcabee7493f4a0663a
Transition-218a983ff49fbf51a22c521812faabdd
Transition-5a92178b3421cbeb6dc54b8562¢c1776d
Transition-99f92b9af6381ff2663bleadcbccf683
Transition-c8181a21fe64694971e5c587£89¢c474b

TransitionActions:
TransitionAction-0d80bbd1962004613616£05d229e8a76:

ChangeTime: 2017-06-14 02:11:30
Config:

Config:

Type: ServiceRequest

Module:

— Kernel::System: :ProcessManagement: :TransitionAction: :TicketTypeSet
CreateTime: 2017-06-14 02:11:30
EntityID: TransitionAction-0d80bbd1962004613616£05d229e8a76
ID: '7!

Name: Tipo "ServiceRequest"

TransitionAction-413738f77600e87d64bfdc60cd4df748:

ChangeTime: 2017-06-15 01:03:03
Config:

Config:

Queue: Atendimento::292 Nivel

Module:

— Kernel::System: :ProcessManagement: :TransitionAction::TicketQueueSet
CreateTime: 2017-06-14 02:04:48
EntityID: TransitionAction-413738£77600e87d64bfdc60cd4df748
ID: '2'

Name: Fila "Atendimento::292 Nivel"

TransitionAction-7a27971d4d8aad4346a67£3702c2dd7ff:

ChangeTime: 2017-06-14 02:07:48
Config:
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Config:
State: cancelado
Module:
— Kernel::System: :ProcessManagement: :TransitionAction: :TicketStateSet
CreateTime: 2017-06-14 02:07:48
EntityID: TransitionAction-7a27971d4d8aa4346a67£3702c2dd7ff
ID: '5!"
Name: Estado "cancelado"
TransitionAction-7c7dclbf0678aa31142ebb5147472066:
ChangeTime: 2017-06-15 00:55:00
Config:
Config:
State: aguardando complementacao
Module:
— Kernel::System: :ProcessManagement: :TransitionAction::TicketStateSet
CreateTime: 2017-06-15 00:55:00
EntityID: TransitionAction-7c7dclbf0678aa31142ebb5147472066
ID: '13'
Name: Estado "aguardando complementacao"
TransitionAction-9783af2c84342972040elc2adaceabcO:
ChangeTime: 2017-06-14 02:06:43
Config:
Config:
State: aguardando aprovacao
Module:
— Kernel::System: :ProcessManagement: :TransitionAction: :TicketStateSet
CreateTime: 2017-06-14 02:06:43
EntityID: TransitionAction-9783af2c84342972040elc2adaceabcO
ID: '4'
Name: Estado "aguardando aprovacao"
TransitionAction-9d3592fc68£20dee8d85b58£53c69d3e:
ChangeTime: 2017-06-14 02:05:18
Config:
Config:
Queue: Aguardando Aprovacgdo
Module:
— Kernel::System: :ProcessManagement: :TransitionAction: :Ticket(QueueSet
CreateTime: 2017-06-14 02:05:18
EntityID: TransitionAction-9d3592fc68£20dee8d85b58£53c69d3e
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ID: '3!

Name: Fila "Aguardando Aprovacdo"

TransitionAction-bc131464162882c76ecbd42211c772b8:

ChangeTime: 2017-06-14 02:16:31
Config:

Config:

Lock: unlock

Module:

— Kernel::System: :ProcessManagement: :TransitionAction::TicketLockSet
CreateTime: 2017-06-14 02:16:31
EntityID: TransitionAction-bc131464162882c76ecb442211c772b8
ID: '8!

Name: Bloqueio "unlock"

TransitionAction-c35ed8a9dc368be9bcb1323df3a7bfb4d:

ChangeTime: 2017-06-14 02:08:26
Config:

Config:

State: open

Module:

— Kernel::System: :ProcessManagement: :TransitionAction: :TicketStateSet
CreateTime: 2017-06-14 02:08:26
EntityID: TransitionAction-c35ed8a9dc368be9bcb1323df3a7bfb4d
ID: '6'

Name: Estado "open"

TransitionAction-ce26ded464b31dadca8bcedd40d44ct3a:

ChangeTime: 2017-06-15 23:26:37

Config:
Config:
Owner: necessita_atendimento
UserID: '1'
Module:

— Kernel::System: :ProcessManagement: :TransitionAction: :TicketOwnerSet
CreateTime: 2017-06-14 02:26:55
EntityID: TransitionAction-ce26de464b31dadca8bce4d40d44cf3a
ID: '10'

Name: Proprietario "necessita_atendimento"

TransitionAction-d8cc8b1b0694f796e7cababec3789d80:

ChangeTime: 2017-06-14 02:21:13
Config:
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Config:
State: closed unsuccessful
Module:
— Kernel::System: :ProcessManagement: :TransitionAction: :TicketStateSet
CreateTime: 2017-06-14 02:21:13
EntityID: TransitionAction-d8cc8b1b0694f796e7cababec3789d80
ID: '9"

Name: Estado "closed unsuccessful"

TransitionAction-e5f03ed5628f2013ed271eb61cOafdfa:

ChangeTime: 2017-06-15 01:02:38
Config:

Config:

Queue: Atendimento::19 Nivel

Module:

— Kernel::System: :ProcessManagement: :TransitionAction::TicketQueueSet
CreateTime: 2017-06-14 02:04:29
EntityID: TransitionAction-ebf03edb5628£2013ed271eb61cOafdfa
ID: '1'

Name: Fila "Atendimento::12 Nivel"

Transitions:
Transition-0348ca8cdeb668dcabee7493f4a0663a:

ChangeTime: 2017-06-15 00:30:31
Config:
Condition:
"1':
Fields:
DynamicField_Acao:
Match: Fechar Requisicgédo
Type: String
Type: and
ConditionLinking: and
CreateTime: 2017-06-13 14:17:18
EntityID: Transition-0348ca8cdeb668dcabee7493f4a0663a
ID: '7"

Name: Fechar Requisicgdo

Transition-218a983ff49fbf51a22c521812faabdd:

ChangeTime: 2017-06-15 01:10:58
Config:

Condition:
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"1':
Fields:
DynamicField_Acao:
Match: Solicitar Aprovagdo
Type: String
Type: and
ConditionLinking: and
CreateTime: 2017-06-15 01:10:58
EntityID: Transition-218a983ff49fbf51a22c¢521812faabdd
ID: '13'
Name: Solicitar Aprovacgédo
Transition-281a8eb8271f27d4031ecd517d8d616b:
ChangeTime: 2017-06-15 00:45:07

Config:
Condition:
'1':
Fields:
DynamicField_Acao:
Match: Complementar Requisigdo
Type: String
Queue:
Match: Atendimento::1° Nivel
Type: String
Type: and

ConditionLinking: and
CreateTime: 2017-06-15 00:37:05
EntityID: Transition-281a8eb8271£27d4031ecd517d8d616b
ID: '"11'
Name: Complementar Requisigdo => Atendimento 1?2 Nivel
Transition-5a92178b3421cbeb6dcb4b8562¢c1776d:
ChangeTime: 2017-06-15 00:29:57
Config:
Condition:
"1':
Fields:
DynamicField_Acao:
Match: Enviar para 2° Nivel
Type: String
Type: and
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881 ConditionLinking: and

882 CreateTime: 2017-06-13 14:16:41

883 EntityID: Transition-5a92178b3421cbeb6dc54b8562c1776d
884 ID: '6!'

885 Name: Enviar para 2°¢ Nivel

886 Transition-6efc8897e22743b4a38d7d5b0bOccb54 :

887 ChangeTime: 2017-06-16 04:23:48

888 Config:

889 Condition:

890 "1

891 Fields:

892 DynamicField_Acao:

893 Match: Complementar Requisigdo

894 Type: String

895 Queue:

896 Match: Aguardando Aprovacgédo

897 Type: String

898 Type: and

899 ConditionLinking: and

900 CreateTime: 2017-06-15 00:35:49

901 EntityID: Transition-6efc8897e22743b4a38d7d5b0b9cc554
902 ID: '10!

903 Name: Complementar Requisigdo => Aguardando Aprovagdo
904 Transition-6£862185cecf0115bb4196£7ddb215db:

905 ChangeTime: 2017-06-15 00:25:24

906 Config:

907 Condition:

908 '1':

909 Fields:

910 DynamicField_Acao:

911 Match: Aprovar Requisigao

912 Type: String

913 Type: and

914 ConditionLinking: and

915 CreateTime: 2017-06-13 14:14:36

916 EntityID: Transition-6£862185cecf0115bb4196f7ddb215db
917 ID: '3

918 Name: Aprovar Requisigdo

919 Transition-857f7c61bf5d1621a61d25c58aa97237:



920

921

922

923

924

925

926

927

928

929

930

931

932

933

934

935

936

937

938

939

940

941

942

943

944

945

946

947

948

949

950

951

952

953

954

955

956

957

958

183

ChangeTime: 2017-06-15 00:30:21
Config:
Condition:
"1':
Fields:
DynamicField_Acao:
Match: Enviar para 1°¢ Nivel
Type: String
Type: and
ConditionLinking: and
CreateTime: 2017-06-13 14:16:19
EntityID: Transition-857f7c61bf5d1621a61d25c58aa97237
ID: '5!
Name: Enviar para 1° Nivel
Transition-98c3bcbec76c86bad79baeba8c386faa:
ChangeTime: 2017-06-15 00:30:37
Config:
Condition:
"1':
Fields:
DynamicField_Acao:
Match: Reprovar Requisicgdo
Type: String
Type: and
ConditionLinking: and
CreateTime: 2017-06-13 14:15:33
EntityID: Transition-98c3bcbec76c86bad79baec6a8c386faa
ID: '4'
Name: Reprovar Requisigédo
Transition-99f92b%af6381ff2663bleadcbccf683:
ChangeTime: 2017-06-15 00:20:18
Config:
Condition:
"1':
Fields:
DynamicField_Acao:
Match: Solicitar Complementacédo
Type: String
Type: and
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959 ConditionLinking: and

960 CreateTime: 2017-06-15 00:20:18

961 EntityID: Transition-99f92b9af6381ff2663bleadcbccf683
962 ID: '9'

963 Name: Solicitar Complementacdo

964 Transition-c625£86b1530£fd00del1cbd28d124fa0:

965 ChangeTime: 2017-06-15 00:24:23

966 Config:

967 Condition:

968 "1

969 Fields:

970 DynamicField_Acao:

971 Match: Abrir Requisicdo sem Aprovacgéo
972 Type: String

973 Type: and

974 ConditionLinking: and

975 CreateTime: 2017-06-13 14:13:58

976 EntityID: Transition-c625£86b1530£d00del1cbd28d124fa0
977 ID: '2!

978 Name: Abrir Requisigdo sem Aprovacgdo

979 Transition-c8181a21fe64694971e5c587£89c474b:

980 ChangeTime: 2017-06-15 00:25:31

981 Config:

982 Condition:

983 "1

934 Fields:

985 DynamicField_Acao:

986 Match: Cancelar Requisigdo

987 Type: String

988 Type: and

989 ConditionLinking: and

990 CreateTime: 2017-06-13 16:32:40

991 EntityID: Transition-c8181a21fe64694971e5c587£89¢c474b
992 ID: '8!

993 Name: Cancelar Requisigdo

994 Transition-eeOb7bf8d957c6£36102b42a88£69596:

995 ChangeTime: 2017-06-15 00:24:17

996 Config:

997 Condition:
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"1':
Fields:
DynamicField_Acao:
Match: Abrir Requisigdo com Aprovacgdo
Type: String
Type: and
ConditionLinking: and
CreateTime: 2017-06-13 14:12:51
EntityID: Transition-eeOb7bf8d957c6£36102b42a88£69596
ID: "1
Name: Abrir Requisigdo com Aprovagao
Transition-f10af6e76cb05ba3blle19514e0e9144:
ChangeTime: 2017-06-15 00:45:28

Config:
Condition:
'1':
Fields:
DynamicField_Acao:
Match: Complementar Requisigdo
Type: String
Queue:
Match: Atendimento::2° Nivel
Type: String
Type: and

ConditionLinking: and
CreateTime: 2017-06-15 00:42:35
EntityID: Transition-fl0af6e76cb0bba3bllel9514e0e9144
ID: '12'

Name: Complementar Requisigdo => Atendimento 2°¢ Nivel

Arquivo 2 — Process.yml
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APENDICE F - Arquivo “ACL.yml" para

importacao das ACLs

- ChangeBy: carlos

ChangeTime: 2017-06-17 01:18:46
Comment: ''
ConfigChange:
Possible:
Ticket:
DynamicField_Acao:
- Abrir Requisigdo sem Aprovacgdo
ConfigMatch:
Properties:
Process:

ActivityDialogEntityID:

- ActivityDialog-2f7£676a987369c60a8de9e614£37225

ProcessEntityID:
- Process-6bf0cd9bbc8eae03e6£44576b082b8ef
CreateBy: carlos
CreateTime: 2017-06-16 03:57:36
Description: ''
ID: '1'
Name: Abertura de Requisigdo "01" "sem Aprovagao"
StopAfterMatch: 0
ValidID: '1'
ChangeBy: carlos
ChangeTime: 2017-06-17 01:21:10
Comment: ''
ConfigChange:
Possible:
Ticket:
DynamicField_Acao:
- Abrir Requisigdo com Aprovacgdo
ConfigMatch:

Properties:
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Process:
ActivityDialogEntityID:
- ActivityDialog-2f7£676a987369c60a8de9e614£37225
ProcessEntityID:
- Process-6bf0cd9b5c8eaec03e6£44576b082b8ef
Service:
Name:
- Computador / Notebook::Instalagdo de Software Licenciado
- Computador / Notebook::Mapeamento de Pastas de Rede
CreateBy: carlos
CreateTime: 2017-06-16 04:10:35
Description: ''
ID: '2!
Name: Abertura de Requisigdo "02" "com Aprovagdo"
StopAfterMatch: 0
ValidID: '1'
- ChangeBy: carlos
ChangeTime: 2017-06-17 01:22:12
Comment: ''
ConfigChange:
Possible:
Ticket:
DynamicField_Acao:
- Enviar para 1° Nivel
ConfigMatch:
Properties:
Process:
ActivityDialogEntityID:
- ActivityDialog-60d4d86fafc917b5ad1d4b4£f7842b607
ProcessEntityID:
- Process-6bf0cd9b5c8eaec03e6£44576b082b8ef
CreateBy: carlos
CreateTime: 2017-06-16 04:12:55
Description: ''
ID: '3
Name: Enviar para 1?2 Nivel
StopAfterMatch: 0
ValidID: '1'
- ChangeBy: carlos
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ChangeTime: 2017-06-18 02:53:37
Comment: ''
ConfigChange:
Possible:
Ticket:
DynamicField_Acao:
- Fechar Requisigéo
State:
- '[RegExp] "closed'
ConfigMatch:
Properties:
Process:
ActivityDialogEntityID:
- ActivityDialog-943d6ab3f9e55dd10c5e1d226£b9e192
ProcessEntityID:
- Process-6bf0cd9bbc8eae03e6£44576b082b8ef
CreateBy: carlos
CreateTime: 2017-06-16 04:17:37
Description: '
ID: '4"
Name: Fechar Requisigdo
StopAfterMatch: 0
ValidID: '1'
- ChangeBy: carlos
ChangeTime: 2017-06-18 00:51:52
Comment: ''
ConfigChange:
Possible:
Ticket:
DynamicField_Acao:
- Cancelar Requisigéo
ConfigMatch:
Properties:
Process:
ActivityDialogEntityID:
- ActivityDialog-9e9dde6d5£211d407d62e851d923b832
ProcessEntityID:
- Process-6bf0cd9b5c8eaec03e6£44576b082b8ef

CreateBy: carlos
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112 CreateTime: 2017-06-16 04:18:29
113 Description: ''

114 ID: '5!

115 Name: Cancelar Requisigdo "O1"
116 StopAfterMatch: 0

117 ValidID: '1'

118 - ChangeBy: carlos
119 ChangeTime: 2017-06-17 01:22:33
120 Comment: ''

121 ConfigChange:

122 Possible:

123 Ticket:

124 DynamicField_Acao:

125 - Reprovar Requisicgdo

126 ConfigMatch:

127 Properties:

128 Process:

129 ActivityDialogEntityID:

130 - ActivityDialog-e78bf0b010770dc143617ebf4df83569
131 ProcessEntityID:

132 - Process-6bf0cd9bbc8eae03e6£44576b082b8ef
133 CreateBy: carlos

134 CreateTime: 2017-06-16 04:20:00

135 Description: ''

136 ID: '6'

137 Name: Reprovar Requisicédo

138 StopAfterMatch: 0
139 ValidID: '1'

140 - ChangeBy: carlos
141 ChangeTime: 2017-06-17 01:22:20
142 Comment: ''

143 ConfigChange:

144 Possible:

145 Ticket:

146 DynamicField_Acao:

147 - Enviar para 2° Nivel

148 ConfigMatch:
149 Properties:

150 Process:
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ActivityDialogEntityID:
- ActivityDialog-eea0375917c651ffbadb9145ecf47d38
ProcessEntityID:
- Process-6bf0cd9bbc8eaec03e6£44576b082b8ef
CreateBy: carlos
CreateTime: 2017-06-16 04:21:33
Description: ''
ID: '7"
Name: Enviar para 2°¢ Nivel
StopAfterMatch: 0
ValidID: '1'
ChangeBy: carlos
ChangeTime: 2017-06-17 01:21:36
Comment: ''
ConfigChange:
Possible:
Ticket:
DynamicField_Acao:
- Aprovar Requisigéo
ConfigMatch:
Properties:
Process:
ActivityDialogEntityID:
- ActivityDialog-£9af77b9a2390557818a54edf8ab2117
ProcessEntityID:
- Process-6bf0cd9bbc8eae03e6£44576b082b8ef
CreateBy: carlos
CreateTime: 2017-06-16 04:23:39
Description: ''
ID: '8"'
Name: Aprovar Requisigdo
StopAfterMatch: 0
ValidID: '1'
ChangeBy: carlos
ChangeTime: 2017-06-17 01:24:01
Comment: ''
ConfigChange:
Possible:
Ticket:
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190 DynamicField_Acao:
191 - Complementar Requisig&o

192 ConfigMatch:

193 Properties:

194 Process:

195 ActivityDialogEntityID:

196 — ActivityDialog-77ed38615432667eed013ecd47509396
197 ProcessEntityID:

198 - Process-6bf0cd9b5c8eae03e6£44576b082b8ef
199 CreateBy: carlos

200 CreateTime: 2017-06-17 01:23:22

201 Description: ''

202 ID: '9!

203 Name: Complementar Requisicgédo

204 StopAfterMatch: O
205 ValidID: '1'

206 — ChangeBy: carlos
207 ChangeTime: 2017-06-17 01:34:36
208 Comment: ''

209 ConfigChange:

210 Possible:

211 Ticket:

212 DynamicField_Acao:

213 - Solicitar Complementacéo

214 ConfigMatch:

215 Properties:

216 Process:

217 ActivityDialogEntityID:

218 — ActivityDialog-43b1701707763819111005b35792414c
219 ProcessEntityID:

220 - Process-6bf0cd9bbc8eae03e6£44576b082b8ef

221 CreateBy: carlos

222 CreateTime: 2017-06-17 01:33:00

223 Description: ''

224 ID: '11!

225 Name: Solicitar Complementacdo
226 StopAfterMatch: 0

227 ValidID: '1'

228 - ChangeBy: carlos



229

230

231

232

233

234

235

236

237

238

239

240

241

242

243

244

245

246

247

248

249

250

251

252

253

254

255

256

257

258

259

260

261

262

263

264

265

266

267

193

ChangeTime: 2017-06-17 23:23:39
Comment: ''
ConfigChange:
Possible:
Action:
- AgentTicketHistory
- AgentTicketNote
- AgentTicketPending
- AgentTicketPrint
- AgentTicketPriority
- AgentTicketZoom
- CustomerTicketProcess
- AgentTicketProcess
- AgentTicketOwner
ConfigMatch:
Properties:
Process:
ProcessEntityID:
- Process-6bf0cd9bbc8eae03e6£44576b082b8ef
CreateBy: carlos
CreateTime: 2017-06-17 01:42:25
Description: ''
ID: '12!
Name: _Agdes "O1" Padrdes
StopAfterMatch: 0
ValidID: '1'
ChangeBy: carlos
ChangeTime: 2017-06-17 23:22:04
Comment: ''
ConfigChange:
Possible:
Action:
- AgentTicketHistory
- AgentTicketPrint

AgentTicketZoom

CustomerTicketProcess

AgentTicketProcess
ConfigMatch:

Properties:
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268 Process:

269 ProcessEntityID:

270 - Process-6bf0cd9bb5c8eae03e6£44576b082b8ef
271 State:

272 TypeName:

273 - closed

274 CreateBy: carlos

275 CreateTime: 2017-06-17 01:49:37
276 Description: ''

277 ID: '13!

278 Name: _Acgdes "02" Fechado

279 StopAfterMatch: 0
280 ValidID: '1'

281 — ChangeBy: carlos
282 ChangeTime: 2017-06-18 00:17:20
283 Comment: ''

284 ConfigChange:

285 Possible:

286 Ticket:

287 DynamicField_Acao:

288 - Recategorizar Requisigéo

289 ConfigMatch:

290 Properties:

291 Process:

292 ActivityDialogEntityID:

293 - ActivityDialog-£57653fd5768700bbbce815c82c8d9ca
294 ProcessEntityID:

295 - Process-6bf0cd9b5c8eaec03e6£44576b082b8ef
296 CreateBy: carlos

297 CreateTime: 2017-06-18 00:15:53

298 Description: ''

299 ID: '14'

300 Name: Recategorizar Requisigdo "O1"

301 StopAfterMatch: 0
302 ValidID: '1'

303 — ChangeBy: carlos
304 ChangeTime: 2017-06-18 00:20:48
305 Comment: ''

306 ConfigChange:
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Possible:
Ticket:
DynamicField_Acao:
- Solicitar Aprovagdo
ConfigMatch:
Properties:
Process:
ActivityDialogEntityID:
- ActivityDialog-£57653fd5768700bbbce815c82c8d9ca
ProcessEntityID:
- Process-6bf0cd9b5c8eaec03e6£44576b082b8ef
Service:
Name:
- Computador / Notebook::Instalagdo de Software Licenciado
- Computador / Notebook::Mapeamento de Pastas de Rede
CreateBy: carlos
CreateTime: 2017-06-18 00:17:24
Description: ''
ID: '15!
Name: Recategorizar Requisigdo "02"
StopAfterMatch: 0
ValidID: '1'
- ChangeBy: carlos
ChangeTime: 2017-06-18 00:27:01
Comment: ''
ConfigChange:
Possible:
Ticket:
DynamicField_Acao:
- Recategorizar Requisicgdo
ConfigMatch:
Properties:
Process:
ActivityDialogEntityID:
- ActivityDialog-£57653fd5768700bbbce815c82c8d9ca
ProcessEntityID:
- Process-6bf0cd9bbc8eae03e6£44576b082b8ef
Service:

Name:
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346 - Computador / Notebook::Instalagdo de Software Licenciado
347 PropertiesDatabase:

348 Service:

349 Name:

350 - Computador / Notebook::Instalagdo de Software Licenciado
351 CreateBy: carlos

352 CreateTime: 2017-06-18 00:21:39

353 Description: ''

354 ID: '16'

355 Name: Recategorizar Requisigdo "O3"

356 StopAfterMatch: 0
357 ValidID: '1'

358 — ChangeBy: carlos
359 ChangeTime: 2017-06-18 00:31:33
360 Comment: "'

361 ConfigChange:

362 Possible:

363 Ticket:

364 DynamicField_Acao:

365 - Recategorizar Requisigéo

366 ConfigMatch:

367 Properties:

368 Process:

369 ActivityDialogEntityID:

370 - ActivityDialog-£57653£d5768700bbbce815c82c8d9ca

371 ProcessEntityID:

372 - Process-6bf0cd9bbc8eae03e6£44576b082b8ef

373 Service:

374 Name:

375 - Computador / Notebook::Mapeamento de Pastas de Rede
376 PropertiesDatabase:

377 Service:

378 Name:

379 - Computador / Notebook::Mapeamento de Pastas de Rede
380 CreateBy: carlos

381 CreateTime: 2017-06-18 00:28:47

382 Description: ''

383 ID: '17'

384 Name: Recategorizar Requisigdo "04"
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StopAfterMatch: 0
ValidID: '1'
ChangeBy: carlos
ChangeTime: 2017-06-18 00:56:40
Comment: ''
ConfigChange:
Possible:
Ticket:
DynamicField_MotivoCancelamento:
- Desisténcia
ConfigMatch:
Properties:
Frontend:
Action:
- CustomerTicketProcess
Process:
ActivityDialogEntityID:
- ActivityDialog-9e9dde6d5£211d407d62e851d923b832
ProcessEntityID:
- Process-6bf0cd9b5c8eae03e6£44576b082b8ef
CreateBy: carlos
CreateTime: 2017-06-18 00:52:01
Description: ''
ID: '19'
Name: Cancelar Requisigdo "02"
StopAfterMatch: 0
ValidID: '1'
ChangeBy: carlos
ChangeTime: 2017-06-18 00:59:01
Comment: ''
ConfigChange:
PossibleNot:
Ticket:
DynamicField_MotivoCancelamento:
- Desisténcia
ConfigMatch:
Properties:
Frontend:

Action:
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424 - AgentTicketProcess

425 Process:

426 ActivityDialogEntityID:

427 - ActivityDialog-9e9dde6d5£211d407d62e851d923b832
428 ProcessEntityID:

429 - Process-6bf0cd9bbc8eae03e6£44576b082b8ef
430 CreateBy: carlos

431 CreateTime: 2017-06-18 00:57:16

432 Description: ''

433 ID: '20'

434 Name: Cancelar Requisigdo "O3"

435 StopAfterMatch: 0
436 ValidID: '1'

Arquivo 3 — ACL.yml
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