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INTRODUÇÃO 

 
As solicitações de cotações são atividades corriqueiras e diárias em qualquer operação, com o objetivo 
de estruturar o fluxo do processo e também determinar níveis de serviços entre áreas de suporte ao 
negócio, a ferramenta OTRS para aberturas, acompanhamento e finalização de chamados relacionados 
a esta demanda. 
 
Além disso, esta ferramenta também será utilizada para suportar as demandas relacionadas a 
solicitações de contratos jurídicos entre Cinépolis e qualquer outra parte, como por exemplo, 
fornecedores. 
 
Os responsáveis pelo acompanhamento dos chamados serão os gestores das áreas de suporte 
envolvidas em cada etapa do processo. Em resumo teremos o seguinte fluxo: 
 

 
 

  



 

Manual de Utilização - Aprovação de Chamados 
OTRS - Compras e Supply Chain 

 

P á g i n a  4 | 14  
 

1. OBJETIVO 

O objetivo deste guia é demonstrar o funcionamento da plataforma “OTRS” e como aprovadores deverão utilizá-
lo para garantir a abertura, atendimento e finalização de chamados para cotações e/ou elaboração de contrato 
jurídico. 

 

2. ESCOPO 

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

 
 

3. ATENDIMENTO DE CHAMADOS 

O atendimento à chamados para solicitação de cotação ou elaboração de contrato jurídico, 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 usuário e senha (OTRS para agentes não está conectado ao Active Directory, ao contrário 
da página de registro de chamados, portanto, a senha será diferente) 
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3.2 Identificar os chamados que estão na "Fila de espera do Aprovador" para tomar as ações correspondentes.  
 
Na seção "Chamados Novos", é possível visualizar os chamados não atendidos: 
 

 
 

3.3 Abra o chamado que deverá ser analisado atendimento. 
 
A seção "Informação do Chamado" exibirá a demanda selecionada pelo usuário solicitante 
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3.4 Na seção "Informação do Cliente" é possível checar as informações de quem solicitou o chamado. 
 

 

 
 

3.5 Na seção "Informação de Processo", é possível visualizar os dados inseridos pelo solicitante, assim como a 
descrição do chamado. 

 

 
 
 

Selecione a área onde o suporte é necessário de acordo com a seção 3.1 Árvore de suporte para 
cinemas. 
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3.6. Chamado em progresso 

3.6.1 Na opção "Em progresso", selecione "Nota" iniciar o atendimento, aprovação ou reprovação do chamado. 

 

 
 
 

3.6.2 Nos campos "Assunto" e "Texto" deverá ser acrescentada uma nota, observação, recomendação do 
aprovador ao chamado, em seguida clique no botão "Enviar" 
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3.7. Chamado com informações pendentes pelo Usuário. 

3.7.1 Caso tenha dúvida sobre a solicitação, selecione a opção "Pendente", para pedir informações adicionais ao 
usuário. O chamado retornará a ele para completar as informações e levantamentos adicionais solicitados. 
 
Nota: Esta opção só será exibida quando o chamao estiver em um status de processamento (Em 
Processo) 

 

 
 

 

3.7.2 No campo "Próximo Estado", selecione a opção correspondente: 
 

▪ Pendente pelo Usuário: Status significa que há falta de informação do usuário que gerou o 
chamado. 

▪ Pendente por Terceiros: Status significa que há falta de informação de áreas correlatas ou agentes 
externos, como fornecedor. 
 

No campo " Data de Pendência", deverá ser especificado a data e hora do lembrete para acompanhamento 
do chamado 
 
Nos campos "Assunto" e "Texto" deverá ser acrescentada uma nota, observação, recomendação do 
aprovador ao chamado, em seguida clique no botão "Enviar". 
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3.7.3 Quando um usuário solicitante enviar uma resposta ao chamado, notará que o ícone abaixo 
apresentará um status de alerta, como demonstrado na imagem abaixo: 
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3.7.4 Por fim, ceve-se alterar o chamado para o status "Em processo". Desta maneira será dada a sequência 

correta ao fluxo da demanda.  
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3.8. Transferência de Chamado para nova Fila (Aprovação para um seguinte 
nível) 

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

 

 
 

3.8.2 No campo "Nova Fila", selecione a Fila/área/responsável para a qual o chamado será enviado 
para devidas tratativas. 
 
Nos campos "Assunto" e "Texto" deverá ser acrescentada uma nota, observação, recomendação do 
aprovador ao chamado, em seguida clique no botão "Enviar". 
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3.9. Recebendo um chamado para aprovação 

3.9.1 Você receberá um e-mail indicando que há um chamado transferido para sua tratativa. 

 

 
 

 
 

3.9.2 Dê continuidade ao fluxo de chamados conforme aplicável. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

Manual de Utilização - Aprovação de Chamados 
OTRS - Compras e Supply Chain 

 

P á g i n a  13 | 14  
 

3.10.  Finalização de Chamado 

3.10.1 Selecione a opção "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” 
 

 

 
 

3.10.2 
 
No campo "Próximo Estado", selecione a opção correspondente: 

▪ Resolvido: O chamado foi resolvido e deve ser finalizado. 
▪ Cancelado: Não será mais necessário atender à solicitação 

 
Nos campos "Assunto" e "Texto" deverá ser acrescentada uma nota, observação, recomendação do 
aprovador ao chamado, em seguida clique no botão "Enviar". 
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4. TABELA DE MUDANÇAS 

Reveja Descrição das mudanças Encontro 

00 • Documento atual 09/03/22 

 

5. DOCUMENTOS DE REFERÊNCIA 

Documento atual Chave 

Nenhum N / D 
 

 

  

 


