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INTRODUGCAO

Durante a operacéo didria de um conjunto, surgem incidentes ou requisitos em diferentes
areas, que precisam do apoio do pessoal corporativo. Os incidentes ou requisitos mais
comuns pertencem as seguintes areas:

1. Inventarios

2. Gerenciamento de catalogo de compras

3. Suporte para cinemas

Para receber ajuda do Corporativo, o cinema possui um aplicativo eletronico denominado
"OTRS", no qual aberto chamado e se espera uma solucao.

Apds o envio do suporte, é necessario aguardar o tempo mencionado na tabela a seguir,
dependendo da situacgado, para receber uma resposta da drea de Suporte de Sistemas,
dependendo da prioridade do incidente.

Prioridade Tempo Maximo de Tempo Mé)ﬁimo de
Resposta Solugio
P1 30 minutos 4 horas
P2 2 horas 16 horas
P3 4 horas 5 dias uteis
P4 6 horas 10 dias uteis

Os responsaveis pelo acompanhamento sdo o Agente de Suporte ao qual a solicitacdo foi
atribuida e a pessoa que enviou o chamado ou o Gerente de Turno de acordo com o seguinte
fluxo:

= Pendente por usuario g
= Pendente por Terceiros J

8
Cancelado
2 —
C&S C&
Resolvido = = Fechado —_
| |

Em progresso

Automatico apds 72
horas
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1. OBJETIVO

O objetivo deste guia € mostrar o funcionamento do “OTRS” e como as equipes devem
utiliza-lo para agilizar a resolu¢do de incidentes, bem como acompanhar os apoios enviados
por este meio.

2. ESCOPO

Este manual deve ser usado em todos os cinemas da marca Cinépolis.
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3. RELATORIO DE INCIDENCIAS

Quando ocorre um incidente em qualquer equipamento, sistema ou atividade do cinema (inventarios,
registro do cinema, etc.), um chamado deve ser criado e enviado através do OTRS conforme mostrado
abaixo:

Insira o link https://otrs.cinepoliscorporativo.com.mx/OTRSCinepolis/Account/Login
1. e digite o nome de usuario (sem @ cinepolis.com) e senha, clique no botédo "Login" para entrar n
e-mail do cinema.

cinépolis

& Password

& Username

2. Selecione oidioma "Portugués”.

cinépolis ¢

Idioma / Language / Lingua

Espafiol English Portugués

Padgina 5|17


https://otrs.cinepoliscorporativo.com.mx/OTRSCinepolis/Account/Login

o » MANUAL DE PROCEDIMENTOS DO SISTEMA

ClnePOIIS Relatério de incidentes

MX-MPS-OTRS-00

Se o chamado é para Tl cinemas Tradicional, MiCine ou VIP, selecione a opcao "Cinema". Para
3. equipe de Contraloria GBS, seleciona a opcédo "GBS": Selecione Corporativo BR para chamados

a equipes Tl no Corporativo.

cinépolis @

Solicitante

R -

Selecione a drea onde o chamado é necessario de acordo com a segédo 3.1 Arvore de suporte
para cinemas.

cinépolis ¢

Area

S
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Na secdo "Servico", clique e selecione na lista exibida o servigco para o qual o chamado estd sendo
gerado:

cinépolis ¢

Dashboard

roblema Pinpad
ver Problemas de impressao rl

[ Elegir archives | Mo <e elig 3i archiva

6. Digite o nome da pessoa que abre o chamado

cinépolis ¢

Dashboard

Pessoa Relatora odriguezc I

Assunto

| Elegir archivos | No se eligia archivo
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7. Nocampo "Assunto”, escreva o problema especifico que vocé esta apresentando.

cinépolis @

Dashboard

Servico| Selecione o servigo

Pessoa Relatora

Assunto

Descrigao

B I |[i=:

[ Elegir archivos | Na se eligia archivo

Insira uma descricdo detalhada do incidente no campo "Descricao”.

cinépolis @

Dashboard

8.

Servigo| S

Pessoa Relatora

Assunto
Descricao
B I |[iSi -
4

| Elegir archivos | Mo s eligia arch
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Anexar arquivos (prints/fotos, imagens de ingressos mal impressos etc.) ndo é obrigatdrio, mas é
9. aconselhavel fazé-lo para que haja evidéncias, se for para anexar faca o seguinte. Caso contréario,
va para a proxima etapa.

a) Clique nobotdo "Selecionar arquivo”

cinépolis @

Dashboard

Servigo| Salecionz o s

Pessoa Relatora

| Seleccionar Arquivo

b) Uma nova janela se abrird, onde podemos visualizar e selecionar os arquivos que estado
no computador. Selecione o arquivo para carregar.

10. Clique no botéo "Criar".
cinépolis @
Dashboard

Servigo| Selecions o

Pessoa Relatora

| Elegir archivas | Mo =
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Na tela que aparece, anote o nUmero que aparece, que corresponde ao chamado para
consultas posteriores.

v

Ticket: 00001042
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3.1. Arvore de suporte para cinemas
A fim de facilitar a identificacdo dos modulos para o levantamento dos chamados, no Anexo Arvore de

Suporte aos Cinemas encontraram a tabela que ajudara a identificar o médulo e o problema a selecionar
para a solucao dos chamados

4. MONITORAMENTO DE RELATORIOS

Para verificar os relatorios inseridos no OTRS, deve-se fazer o seguinte:

Receba o email com os detalhes do suporte enviado. Este email chega depois de ter enviado o
1. chamado aos emails indicados. Verifique as pastas "Outros” e " Lixo eletrénico", pois o e-mail
pode estar ai

migrcoles 30)

Helpdesk OT|

[Ticket#00001111] Creacién de Ticket / Ticket Created / Criagdo de Chamados Apoyo para desbloquear usuarioTitle>

Prezad@: Jorge,
Seu chamado Apoyo para desbloquear usuario foi registrado com sucesso com o nimero 00001111
Informagio de Chamado:
+  Estado: Registrado
*+  Servico: Espaiiol::Conjunto::PeopleSoft Finanzas::Seguridad:-Modificar usuaric bloqueado
+  Prioridade: P1- Critico

+  Fila: PSSeguridad
o Textor -

Para rastrear seu chamado, clique no link abaixo:

cinépolis

Aguarde o recebimento do diagndstico, indicagdes ou acdes a serem tomadas pelo agente de

Suporte correspondente a drea do relatdrio inserido, via e-mail. A partir deste momento, serdo

contadas as horas para a resolugdo dos apoios, com excepgao dos apoios que tém de ser
2. dimensionados para outras areas para resolucéo por poderem demorar mais tempo.

Nota: Quando o incidente sai da jurisdicao da area de suporte correspondente, o Agente de
Suporte ird encaminha-lo para a area correspondente e informar o usudrio do conjunto.

Verifique por e-mail o acompanhamento dado pelo Agente de Suporte ou, se necessario, dé as
3. informacdes necessarias através do mesmo e-mail ou, verifique o andamento da solicitagéo
conforme indicado na secdo 4.1 Status do relatério, clicando no link.
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Prezad@: Axel

Seu chamado Creacion de usuario foi atualizado com sucesso com o nimero 00001110

Status de Chamado

Informacgéo do Chamado

Estad Pendente por Usudric
Servigco: Te@e 0 PeopleSoft Finanzas::Seguridad::Crear y/o dar de baja usuarios
Prioridade: P3 - Media
Fila: PS Seguridad
Texto:

Buenas tardes,
Podrian proporcionarnos el correo electrénico del nuevo usuario por favor.

—
Mensagem do agente

Gracias, quedamos al pendiente

|

Link para verificar o

cinépolis status

4. Pararesponderas duvidas ou comentarios do agente, basta responder ao email.

Helpdesk OTRS

Enviar

Asunto RE: [Ticket#00001110] Creacion de Ticket / Ticket Created / Criacdo de Chamados Creacion de usuariaTitlex

Muito Obrigado.

Compartilho meu ID de usuario para deshlogueio: jrodriguezc

Aguarde que o agente de suporte avise por e-mail e / ou com uma ehamada ligacdo telefonica
que o chamado foi solucionado ou informe o procedimento a seguir para verificar que ja esta
solucionado.
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Prezad@: Axel
Seu chamado Creacion de usuario foi resolvido com sucesso com o nimero 00001110

Status de Chamado

Informacao do Chamado

&_ Resolvido

« Servico: Espanor Conjunto: PeopleSoft Finanzas: Seguridad: Crear y/o dar de baja usuarios
» Prioridade: P3 - Media

« Fila- PS Seguridad

« Texto

Buena tarde

Se genero el usuario, enviando sus credenciales via correo electronico PR Mensagem do agente

iSaludos Cordiales!

Para rastrear seu chamado. clique no fink abaixo

( ' ' )
~—— Link para verificar o status
. - -
cinépolis

Verifique se a solugdo estd adequada e informe o Agente de Suporte através do histoérico do e-

6. mail referente ao chamado. Passam-se 72 horas a partir do momento em que o suporte é
colocado no estado “Resolvido”. Caso ndo fique satisfeito com a solucao, é necessarioresponder
ao e-mailem até 72 horas.

Helpdesk OTRS

Asunto RE: [Ticket#00001086] Ticket Solucionado: / Ticket Solved /Solucdo de Chamados: Extraer info

O problema foi resolvido por 3 horas, mais falhou novamente, vocé pode verificar por favor.
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4.1. Status de relatérios

2.

Entre no aplicativo OTRS no seguinte link:
https://otrshelpdesk.cinepoliscorporativo.com.mx/otrs/customer.pl e digite o nome de usudrio
(sem @ cinepolis.com) e senha, clique no botdo "Iniciar Sessdo" para entrar na conta de e-mail do
cinema.

< Cc & otrshelpdesk.cinepoliscorporativo.com.mx/otrs/customer.pl?Action=Logout or B
221 Aplicaciones PeopleSoft Cinépolis [l FootPrints Service C... OTRS
. - -
Mesa de Ayuda Cinepolis ClnepOhS

Logout com sucesso.

Login
| Entrar |

N3o registrado ainda?

Clique noicone com o status do chamado que vocé deseja revisar.

Tudo: Inclui todos os relatérios que foram gerados pelo usuario, podem aparecer aqueles que
estdo em processo de resolucdo ou aqueles que ja estdo encerrados, tendo sido previamente
resolvidos.

Aberto: Esses apoios que estdo em processo de solugao.

Fechado: Inclui os chamados que foram previamente fechados.

Mesa de Ayuda Cinepolis CinépO“S

FAQ Todas (41) | Aberto(24) | Fechado (17 Preferéncias | Sair Jorge Rodriguez Cabrera
Fechado (17)

ITudas (41) | Aberto (24) 0m
TICKET#  TITULO ESTADO IDADE ¥
00001042  Criar usudrio - Criar usudrio Registrado 10m
00001031  Agregar roles - [Ticket#00001031] Ticket Pendiente: Agregar roles Comparto mi ID de usuario. Jorge Rodriguez Cabrera Gerente de Innovacion en Back Office | Global TI Cinépolis De: Helpdesk OTRS Cerrado 1d1h
00001028  Usuario blogueado - [Ticket#00001028] Ticket Pendiente: Usuario blogueado Mando mi usuario: jrodrigueze Jorge Rodriguez Cabrera Gerente de Innovacion en Back Office | Global T Ginépolis De: Cerrado 1d5h
00001027 OnBoarding - OnBoarding Registrado 1d5h
00001026 Solicito su apoye para ejecutar BOT - Solicito su apoyo para ejecutar BOT Registrado 1d5hn
00001021 Desblogueo de Usuario - [Ticket#00001021] Ticket Pendiente: Desbloqueo de Usuario Envio mi ID de Usuario: jrodrigueze Jorge Rodriguez Cabrera Gerente de Innovacion en Back Office | Global Ti Cerrado 1d6h
00001020  Necesito reemplazar mi Laptop - Necesito reemplazar mi Laptop Registrado 1d6h
00001014  test - Usuario En Proceso 1d6h
00001013  Usuario blogueado - [Tickei#00001013] Ticket Solucionado: Usuario blogueade Imagen Jorge Rodriguez Cabrera Gerente de Innovacion en Back Office | Global Tl Cinepolis De: Helpdesk OTRS Cerrado 1d7h
00001012  Corrigirissue - Corrigir issue Registrado 1d7h

As solicitagcdes podem ser filtradas e classificadas pelos seguintes campos, clicando no nome da
coluna:

a) Ticket: Corresponde ao numero do chamado.

b) Titulo: De acordo com o titulo do chamado descrito pelo usuario.

c) Status: Corresponde ao status do chamado.
d) Antiguidade: Indica a data anterior em que o chamado foi gerado.

Se quiser consultar os detalhes da requisicao, identifigue o chamado correspondente na lista,
aguarde até que apareca a linha de-do chamado a amarelo e clique sobre ela.
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Mesa de Ayuda Cinepolis

Todas {41) | Aberlo (24) | Fechado (17)

cinépolis

Preferéncias  Sair Jorge Rodriguez Cabrera

12
TICKET# TITULO ESTADO IDADE ¥
00001042  Criar usudrio - Criar usuario Registrado 12m
00001031  Agregar roles - [Ticket#00001031] Ticket Pendiente: Agregar roles Comparto mi ID de usuario. Jorge Rodriguez Cabrera Gerente de Innovacion en Back Office | Global TI Cinépolis De: Helpdesk OTRS Cerrado 1d1h
00001028  Usuario blogueado - [Ticket#00001028] Ticket Pendiente: Usuario bloqueado Mando mi usuario: jrodrigueze Jorge Rodriguez Cabrera Gerente de Innovacion en Back Office | Global Tl Cinépolis De: Cerrado 1d5h

00001027 OnBearding - OnBoarding

Registrado 1d5h
00001026  Solicito su apoyo para ejecutar BOT - Solicito su apoyo para ejecutar BOT

Registrado 1d5h
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5. TABELA DE MUDANCAS

Descricdo das mudancas Encontro

00 e Documento atual 25/11/20

6. DOCUMENTOS DE REFERENCIA

Documento atual Chave

Nenhum N/D
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