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INTRODUCAO

As solicitagdes de cotacdes sao atividades corriqueiras e diarias em qualquer operacdo, com o objetivo
de estruturar o fluxo do processo e também determinar niveis de servicos entre areas de suporte ao
negocio, aferramenta OTRS para aberturas, acompanhamento e finalizacdo de chamados relacionados
a esta demanda.

Além disso, esta ferramenta também serd utilizada para suportar as demandas relacionadas a
solicitacdes de contratos juridicos entre Cinépolis e qualquer outra parte, como por exemplo,
fornecedores.

Os responsaveis pelo acompanhamento dos chamados serdo os gestores das areas de suporte
envolvidas em cada etapa do processo. Em resumo teremos o seguinte fluxo:

= Pendente por usuario [g
*  Pendente por Terceiros J

Cancelado
Resolvido == =p| Fechado ’— —

Em progresso

il

Automatico apds 72
horas
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1. OBJETIVO

O objetivo deste guia é demonstrar o funcionamento da plataforma “OTRS” e como aprovadores deverao utiliza-
lo para garantir a abertura, atendimento e finalizacdo de chamados para cota¢des e/ou elaborac¢do de contrato
juridico.

2. ESCOPO

Este manual deve ser usado por aprovadores de area, como Gerentes e Diretores.

3. ATENDIMENTO DE CHAMADOS

O atendimento a chamados para solicitacdo de cotacdo ou elaboragdo de contrato juridico, através da plataforma
OTRS seguindo os seguintes passos:
3.1 Digite a URL da ferramenta OTRS: https://otrshelpdesk.cinepoliscorporativo.com.mx/otrs/index.pl
Digite nome de usudrio e senha (OTRS para agentes ndo estéd conectado ao Active Directory, ao contrar
da péagina de registro de chamados, portanto, a senha sera diferente)

cinépolis

OTRS::Cinepolis

* Username:

* Password

Login
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3.2 Identificar os chamados que estdo na "Fila de espera do Aprovador" para tomar as a¢gdes correspondentes.

Na secdo "Chamados Novos", é possivel visualizar os chamados ndo atendidos:

Painel | Clien

—

Painel

Chamados Novos » Configuracdes

Todos os Chamados (5) Estatisticas (7 Dias)

TICKET# DADE TmLO NOME DO CLIENTE FiLA )
82d0  Solicitagdo de Cotagio de Senvigos e Materiais para Areas de Marketing, Comerdial e Financeira - SCMBR GBI ctad
Jorge Rodriguez Cabrera 1
h Tes[.] Finangas
82d0 Solicitagio de Cotago para Ci Fode T retes Nacionais e i ° SCMBR
Jorge Rodriguez Cabrera
h Testi[.] Financas
82d5 . SCMBR
Gesto de Contratos - Testing Jorge Rodriguez Cabrera N
h Financas 0
95d8 SCMBR
Pruebas Jorge Rodriguez Cabrera
h Finangas
96d0 Emesto Alcides Serna SCMBR
Ticket de prueba N
h Dominguez Financas
-1
Qua  Oui Sex Sab Dom Seq Ter
Chamados com Lembrete
Meus Chamados Blogueados (0) Préximos Eventos
TICKET# IDADE TmLO

Vazio
Vazio
Chamados Abertos / Precisam ser Respondidos

Todos os Chamados (0)

TICKET# IDADE TmuLO
Vazio

3.3 Abraochamado que deverd ser analisado atendimento.

A secédo "Informacgdo do Chamado" exibird a demanda selecionada pelo usuério solicitante

Ticket#00195281 — Solicitagio de Cotagiio de Servigos e Materiais para Areas de Marketing, Comercial e Financeira - Testing

Vottar | imprimir | Atualizacio do Chamado | Pessoas Emprogresso~ | Outros+ = Fia ¥ Informagdo de Processo
Undassified
~ Informag#o de Processo R
Brasil: Nao existem didlogos disponiveis neste pento do processe. 1612/2021 1839
SCH BR Blatadio
desbloqueado
egdcio Solictante + Nome do Solicitante + Data da Solictagdo + Data + scu BRFIHEHQES
Estanislao 2800112022 03/01/2022
Conta Contabil +  Orcamento j4 inserid + | Tipo de Demanda + +
Geral Ndo Convencional T
Nio
Demanda de servicos graficos inclui materiasl ~ +  Solicitante +
impr plicaci local pela empresa
ey Finangas Operacional
Sim
P4-Baja
+ Visdo Geral de Artigos - 2 Artigo(s) = =
- Admin OTRS
NUM. TPO = DE ASSUNTO CRIADO @
2 sistema — emailnotiication-ext 3  Helpdesk OTRS Creacion de Ticket/ Ticket Creal 16/12/2021 18:39 Compras BR
1 cliente - chamado web (%  Jorge Rodriguez Cabrera Solicitagéo de Cotagio de Servigo... 16/12/2021 18:39 Hiz=t
2141241
w Artigo #2 — Creacidn de Ticket / Ticket Created / Criacdo de Chamados Solicitagdo de Cotagdo de Senicos e Mater [._] Criado: 16/12/2021 18:3% CAPEX
Imprimir  Dividir
— i ——
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34 Na secdo "Informacéo do Cliente" é possivel checar as informacdes de quem solicitou o chamado.

SCH BR Finangas
Solicitagdio de Cotagdo de Servigos e Materiais para Areas de Marketing, Comercial e Financeira - Testing

Solicitagdc de Cotagéo de Servigos e Materiais para Areas de Marketing, Comercial
Financeira

T —
2810112022

03/01/2022

Convencional

Nao

Finangas

 InformagZ do Cliente

Jorge
Rodriguez Cabrera
jrodriguezc
jrodriguezc@cinep]..]
1813
X
Gerente ERP Tecnico St

© Chamados abertos (cliente) (7)

35 Na se¢éo "Informacgado de Processo”, é possivel visualizar os dados inseridos pelo solicitante, assim como a

descricdo do chamado.

Ticket#00195281 — Solicitagio de Cotagdo de Servigos e Materiais para Areas de Marketing, Comercial e Financeira - Testing
Vokar | Imprimir | Atualizacdo do Chamado | Pessoas~  Emprogresso~ | Outros > Fila

= Informaczo de Processo

Brasil: Nao existem didlogos disponiveis neste ponto do processo.

SCMBR
Departame: licitante - Nome do Solicitante s Data da Solictagao Data que ne: +
capex Estansino 2012022 ou0z022
Conta Contabil + Orgamento ja inser + Tipo de Demanda Demanda envoh +
Geral Nao Convencional N&o
Demanda d cos graficos inlui material impresso e aplicagio Solictante =
pela niratada? Finangas
Sim
w Visiio Geral de Artigos - 2 Artigo(s) = =
wu | Tro = o ASSUNTO cRIADO [y
2 sistema — email-nofification-ext =3+ Helpdesk OTRS Creacion de Ticket  Ticket Creat 16/12/2021 18:39
1 cliente — chamado web 3 Jorge Rodriguez Cabrera Solicitacdo de Cotaco de Senvico. 16/12/2021 18:39

= Attigo #1 - Solicitag&o de Cotagdo de Senicos & Materiais para Areas de Marketing, Comercial e Financeira - Testing

Imprimir | Dividi  Encaminhar | - Responder -

Jorge Rodriguez Cabrera
SCH BR Finangas

Solickagéo de Cotagio de Servicos e Wateriais para Areas de Markefing, Comercial e Financeira - Testing

Solicitagfo de Cotagdc de Servigos e Materiais para Areas de Marketing, Comercial e
Financeira

Criado: 16/12/2021 18:38
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3.6. Chamado em progresso

3.6.1 Naopcao "Em progresso", selecione "Nota" iniciar o atendimento, aprovagéo ou reprovacado do chamado

Ticket#00195281 — Solicitagio de Cotagio de Servigos e Materiais para Areas de Marketing, Comercial e Financeira - Testing

Vokar  Imprimic | Atuaizagdo do Chamado ~ Pessoasv| Emprogressov |Outros v Fia
Nota

 Informacéo de Processo
Brasil: No existem didlogos disponiveis neste ponto do processo.
SCMBR

Departamento ou Unidade de Negocio Solictante

+ | Nomedo Soictante

+  Data da Soictagio + | Data que necessita ter a mercadoria no destin -
capEX Estanisiao 280112022 0300112022

Conta Contabil + | Orgamento j inserido no ERP? +  Tipode Demanda + | Demanda envolve servicos de impressdolgraficas? +
Geral Néo Convencional

néo

Demanda igos gréficos inclui material impresso & aplicagda no local+ | Sofictants +
pela empresa contratada? Financas
sim

3.6.2 Nos campos "Assunto” e "Texto" deverd ser acrescentada uma nota, observacdo, recomendacdo do
aprovador ao chamado, em seguida clique no botdo "Enviar"

1 - Nota - Chamado - OTRS:Cinepolis - Mozilla Firefox

.cinepoliscorporativo.com.mx/otrs/i

Adicionar nota para Ticket#00195281 — Sclicitagio de Cotagido de Servigos e Materiais para Areas de Marketing, Comercial e Financeira - Te...

w Configuraces de Chamado

Em processo

w Campos Dindmicos

NiA
w Adicionar Artigo
xAssUnto:
= Texto: = W= = = = =
BIUS ;=:= ElEEEE® o= Q
Formata . ~  Fonte - Tam. - A- - T, [ cédigo-Fonte €) 3y 98 232

Browse... | No file selected.

nota-externa
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3.7. Chamado com informacgdes pendentes pelo Usuario.

3.7.1 Casotenha duvida sobre a solicitacao, selecione a opcdo "Pendente"”, para pedir informacdes adicionais ao
usuario. O chamado retornara a ele para completar as informacdes e levantamentos adicionais solicitados.

Nota: Esta opgdo s6 sera exibida quando o chamao estiver em um status de processamento (Em
Processo)

Ticket#00195281 — Solicitagéo de Cotagéo de Servigos e Materiais para Areas de Marketing, Comercial e Financeira - Testing

Veltar | Imprimir | Atualizagio do Chamado | Pessoas v Empragressu'Fechar Outros > Fila

 InformagZo de Processo

Brasil: Néo existem didlogos disponiveis neste ponto do processo

SCH BR
Departamento ou Unidade de Negocio Solicitante - Nome do Solictante B Data da Solicitagio = Data que necessita ter a mercadoria no destino =
capex Estanisiao 280112022 030172022
Conta Contabi + | Orgamento  nserido no ERF? + | TipodeDemsnda + | Demanda envolve servicos de impressioigrificas e
Geral Néo Convencional Néo
Demanda 0s graficos inclui material impresso e apicagéo no local+ | Solictante &

pela ontratada?

Fiancas
sm

3.7.2 Nocampo "Préximo Estado", selecione a opcado correspondente:

Pendente pelo Usuario: Status significa que ha falta de informagdo do usuario que gerou o
chamado.

Pendente por Terceiros: Status significa que ha falta de informagéo de dreas correlatas ou agentes
externos, como fornecedor.

No campo " Data de Pendéncia", deverad ser especificado a data e hora do lembrete para acompanhamento
do chamado

Nos campos "Assunto” e "Texto" deverd ser acrescentada uma nota, observagdo, recomendacdo do
aprovador ao chamado, em seguida clique no botao "Enviar".
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- Pendente - Chamado - OTRS:Cinepolis ozilla Firefox

elpdesk cinepoliscorporativo.com.mx/oirs

de Cotagdo de Servigos e Materiais para Areas de Marketing, Comercial e Finan...

Configurar horario de | éncia para 195281 —

0 chamado foi blogueado

 Configuragées de Chamada

Pendente pelo usurio
10 v} 03 v || 2022 v B -[13 v || 00 v

w Campos Dindmicos

HiA

+ Adicionar Attigo

*Assunto:

= Texto

= = E= « Q

BIUS ==

Formata.. -~ Fonte - Tam. - A- @3- I, [8 CodigoFonte () 3y 92

R
u

Browse... | No file selected.

nota-externa

3.7.3 Quando um usuario solicitante enviar uma resposta ao chamado, notard que o icone abaixo
apresentara um status de alerta, como demonstrado naimagem abaixo:

<[ea o o pmmm

Painel | Clieles  Ch Pesquisa | Q,

Painel

Chamados Novos

Todos os Chamados (4)

TICKET# IDADE LG NOME DO CLENTE FLA
87doh Solicitacio de Cotagio para Contratacio de T Nacionals e Testi[.] Jorge Rodriguez Cabrera SCM BR Financas
87d5h Gestio de Contratos - Testing Jorge Rodriguez Cabrera SCM BR Financas
100d8h Pruebas Jorge Rodriguez Cabrera SCM BR Finangas
101d1n Ticket de prueba Emesto Alcides Sema Dominguez SCM BR Finangas
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Meus Chamados Bloqueados: Novo Artigo

Todas 1 Novo Artigo 1 Pendente 1 Lembrete Expirade 0

TICKET# 4 IDADE DE / ASSUNTO ESTADO
Jorge Rodriguez Cabrera

00195281 87doh
Ticket Pendiente: / Pending Ticket/ Atualizacio de Chamados Solicitacdo de Cotagdo de Servicos e [.]

Pendente pelo usuério

« Visfo Geral de Attigos - 6 Artigo(s) = E
N PO = |oe ASSUNTO CRIADO ) A
6 cliente — e-mail externo (% Jorge Rodriguez Cabrera Ticket Pendiente: / Pending Tick 1310312022 19:07
5 sistema — email-notification-ext 3  HelpdeskOTRS Ticket Pendiente: / Pending Tick 1310312022 19:02
4 atendente —nota-extema (3  Jefferson Femandes Chamado pendente 131032022 12:02
3 atendente —nota-externa (=~  Jefferson Femandes Em processo 13/03/2022 18:52 v
]

 Attigo #5 — Ticket Pendiente: / Pending Ticket / Atualizacdo de Chamados Solicitagdo de Cotagdo de Senvigos e [...] Criado: 1310372022 15:07

Marcar  Imprimir = Dividir
Jorge Redriguez Cabrera
HelpDesk OTRS AWS.
Ticket Pendiente: | Pending Ticket/ Atualizagéo de Chamados Solictacio de CotagHo de Servigos e [.]
Para abrir links no artigo seguinte, talvez vocé precise pressionar Ctrl, Cmd ou Shift enquanto ciica no link (dependendo do seu navegador ou sistema operacional). x

Para proteger sua privacidade, o conteido remoto foi desabiitado. Carregar contetido blogueade

Estou cnviando informagdes em falta

Jorge Rodriguez Cabrera
Gerentede Innovacién en Back Office | Global Tl
Cinépolis

3.7.4 Por fim, ceve-se alterar o chamado para o status "Em processo". Desta maneira serd dada a sequéncia
correta ao fluxo da demanda.
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3.8. Transferéncia de Chamado para nova Fila (Aprovacao para um seguinte
nivel)

3.8.1 Selecione a opc¢do "Fila", para transferir o chamado para uma nova etapa do processo e/ou

responsavel

Ticket#00195281 — Solicitagdo de Cotagio de Servigos e Materiais para Areas de Marketing, Comercial e Financeira - Testing
Voktar | imprimir | Aualizagéo do Chamado = Pessoas~ | Em progresso~ | Pendente = Fechar | Qutros =

v Informagao de Processa

Brasil: Ndo existem didlogos disponivels neste ponto do processo,

sm

SCMEBR
Departamento ou Unidade de Negocio Solicitante +  Nome do Sofctante +  Datada Solctacdo +  Daia que necessita ter a mercadoria no destino -
CAPEX Estanisao 2800112022 0200112022
Canta Contabil +  Orcamentoja inserido no ERP? +  Tipode Demanda +  Demanda envolve servicos de impressdolgraficas? -
Geral Hso Convencional Nio
Demanda de servicos gréficos inclui material impresso e apicacio no local+  Soliciante +
pela empresa contratada? Finangas

3.8.2 No campo "Nova Fila", selecione a Fila/area/responsavel para a qual o chamado serd enviado

para devidas tratativas.

Nos campos "Assunto” e "Texto" devera ser acrescentada uma nota, observacio, recomendacéo do
aprovador ao chamado, em seguida clique no botao "Enviar".

&) Mover - Chamado - OTRS:Ci repolis - Mozilla Firefox

QO B hitpsy/fotrshelpdesk cinepoliscorparativo.com.mx/otrs/indesx.pl?

Mover Ticket# — Sclicitagdo de Cotagdo de Servigos e Materiais para Areas de Marketing, Comercial e Financeira - Testing

w Configuracdes de Chamado

= Mova Fila
SCM BR Compras ~
SCM BR Juridico
w Campos Dinamicos
NiA
w Adicionar Artigo
*Assunto
= Texio S Lo = —
B I US == EEE=EE @ =+ Q
Formata.. -  Fonte + Tam.. ~ A~ @~ T, [8 Cédigo-Fonte ) %9 98 B

Browse... | Mo file selected.
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3.9. Recebendo um chamado para aprovacao

3.91 Vocé receberd um e-mail indicando que ha um chamado transferido para sua tratativa.

@ Helpdesk OTRS <helpdeskOTRS_AW:! inepolis.com.l
[Ticket#00195281] Actualizacion de Queue / Queue Changed / Mudanga de Fila

To

0 chamado 00195281] mudou a linha SCM BR Compras
Informage do Chamado:

e« Estade: In Process

e Sservico: Portugués:Compras e Supply Chain::Cotaclio para Orgamento::solicitacio de Cotacio de Servicos e Materiais para Areas de Marketing, Comercial e Financeira
«  Prioridade: P4 - Baja

& Usudrio: Jorge Rodriguez Cabrera <irodriguezc@cinepolis.com>

e« Fila: SCM BR Compras

o Texto:

Aprovado

Para rastrear seu chamade, cligue no link abaixo.

cinépolis

Panel principal

Nuevos tickets

i fickets blogueados Tickets en Mis Filas (1) | Tickets en His Servicios (0) | Todos b fickets (32

TICKET# CREADO PRIORDAD TmuLo CUSTOMERNANE RESPONSABLE FLA
12/0312022 - 13:50 P3-Hedia USUARIO CLUSTER RH RH C. VIP El Dorado Veracruz Admin OTRS PS Seguridad

Tickets Abiertos / Que necesitan de una respuesta

s fickets blogueados (0) | Tickets en Mis Fias (0 | Tickets en Mis Servicios (0) | Todos los tickets (1}

TICKET# TiuLo PRIORDAD ESTADO IDENTIFICADOR DEL CLENTE FILA Y| PROPETARIO ANTIGUEDAD
Solicitagdo de Cotagio de Senvigos & Materiais para Areas de Marketing, Comercial e Financeira-Tes ] P4-Baja EnProceso  jrodrigueze@cinepolis.com SCM BR Compras AdminOTRS ~ 87d0h

3.9.2 Dé continuidade ao fluxo de chamados conforme aplicavel.
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3.10. Finalizacdo de Chamado

3.10.1  Selecione a opcao "Fechar”, uma vez que o chamado tenha sido finalizado.

Nota: Para mudar o status do chamado para "Resolvido”, ele deve estar com status atual "Em
Progresso”

Ticket#00195281 — Solicitagiio de Cotagio de Servigos e Materiais para Areas de Marketing, Comercial e Financeira - Testing

Vokar | imprimir | Atuslizagdo do Chamado = Pessoas ~ | Em progresso~ PandeMe Outros~ | Fia

~ Informago de Processo
Brasil: Nio existem didlogos disponiveis neste ponto do processo.

SCH BR

Degartamento ou Unidade de Negéeio Soficiante + | Nomedo Solicitante Data da Solictagio
CAPEX

+  Dala que necessia ter a mercadoria no desting +
Estanisiac 280112022 030172022

Conta Contabil + | Orcamento jé inserido no ERP + | Tipo de Demanda +  Demanda envolve servigos de impressan/graficas? +

Geral Nio Convencional

W0
Demanda de

Soiciante
pela empresa co

SEZiE Finangas
Sim

3.10.2  Nocampo "Préximo Estado", selecione a opcio correspondente:

= Resolvido: O chamado foi resolvido e deve ser finalizado.
= Cancelado: N3o serd mais necessario atender a solicitacao

Nos campos "Assunto” e "Texto" devera ser acrescentada uma nota,

observacao, recomendacgao do
aprovador ao chamado, em seguida clique no botao "Enviar".

81 - Fechar - Chamado - OTRS epolis - Mozilla Firefox

sk.cinepoliscorporativo.com.mx/otrs/index.plzAction

Fechar Ticket#00195281 — Solicitagdo de Cotagdo de Servigos e Materiais para Areas de Marketing, Comercial e Financeira - Testing

© chamado foi blogueado

~ Configuracées de Chamado

Resolvido

~ Campos Dinamicos

~ Adicionar Artigo

* Assunto
* Texto R - = = =
B I U S = := HEEEEE e = QU
Formata... ~ Fonte ~  Tam.. ~ A - B3- T, | [ codige-Fonte £ oy 22 I
Browse... | No file selected.

nota-externa
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4. TABELA DE MUDANCAS

Descricdo das mudancgas Encontro

00 e Documento atual 09/03/22

5. DOCUMENTOS DE REFERENCIA

Documento atual Chave

Nenhum N/D
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