OcoMon 5.0x

Lancamento oficial no final de Junho de 2023
Versdo anterior: 4.0.x
E possivel ter uma ideia sobre algumas das novidades assistindo aos sequintes videos:

e Video 1: https://www.youtube.com/watch?v=sKmXUgIWQv4
e \/ideo 2: https://www.youtube.com/watch?v=x_avzu8G-F4

e \/ideo 3: https://www.youtube.com/watch?v=c1ZdWIu5Vm0
e Video 4: https://www.youtube.com/watch?v=0Lntu6B0sLo

Instrugoes:

Importante:
Para permitir a auto aprovacdo e avaliagdo automatica dos atendimentos é necessario adicionar a seguinte linha no crontab:

* * x x x /usr/local/bin/php /var/www/html/ocomon-root-dir/ocomon/service/update_auto_approval.php

Onde:

"/usr/local/bin/php" é o caminho para o executdvel do PHP (altere de acordo com o seu ambiente)

"/var/www/html/ocomon-root-dir/ocomon/service/update_auto_approval.php" é o caminho para o script que faz a verificacgao

Requisitos da versao

® MySQL a partir da versdo 5.6 (Ou MariaDB a partir da versdo 10.2)
® PHP a partir da versdo 7.4

® Médulos do PHP: PDO, pdo_mysq|l, curl, gd, openssl, Idap, mbstring

Principais macro novidades

¢ Criacdo da entidade de Cliente;

® Formuldrios dinamicos para abertura de chamados;

® Aprovacdo/Rejeicdo e avaliacdo dos atendimentos;

® Geréncia de multiplas areas;

® Encaminhamento/Agendamento diretamente para um ou mais operadores;

® Calendario de chamados;

® Médulo de inventdrio reestruturado para permitir o gerenciamento de qualquer tipo de bem duravel, com diferentes estruturas e
configuragbes;

® Muitas melhorias e corregdes..

Ocorréncias

Novo campo padrao: Cliente
Na prética serd uma nova forma de agrupamento e separagao dos chamados no sistema; Agrupando usuarios, unidades e departamentos.

Afeta todos os relatdrios, consultas e painel de controle;

Formularios dindmicos

Aplicavel no processo de abertura de chamados, essa funcionalidade permite definir um tipo especifico de formuldrio para cada tipo de
solicitagdo, de acordo com o que for relevante para cada caso;

Aprovacao e avaliagdo dos chamados
Agora o usudrio solicitante pode validar ou rejeitar a conclusdo do atendimento bem como realizar a sua avaliagdo;
Ap6s aprovado, o solicitante devera selecionar uma das seguintes opcdes de avaliacdo: Otimo, Bom, Regular ou Ruim.

Caso o atendimento seja rejeitado, o chamado voltara para a fila de atendimento assumindo o status configurado para este fim. O chamado
podera ir para a fila direta do operador responsavel ou para a fila aberta, dependendo da configuracdo do status para chamados rejeitados.
Definicdo em Admin > Configuracdes gerais > Configuragdes basicas :: Status para rejeitados.


https://www.youtube.com/watch?v=sKmXUgIWQv4
https://www.youtube.com/watch?v=x_avzu8G-F4
https://www.youtube.com/watch?v=c1ZdWIu5Vm0
https://www.youtube.com/watch?v=OLntu6B0sLo

Mesmo chamados abertos por e-mail ou via formuldrio sem autenticacdo poderdo ser avaliados pelo solicitante (via url gerada com nova variavel
ambiente “%rating_url%", que sé podera ser utilizada no contexto do email enviado para o contato do solicitante no ato da conclusdo do chamado
e também no novo evento “Solicitagdo de aprovagdo/avaliagdo” que sera disparado no ato da conclusdo do atendimento);

O sistema permite a configuracdo de prazo para a realizacdo da aprovacdo e avaliagdo. Chamados fora do prazo serdo auto-aprovados e auto-
avaliados (a avaliagdo a ser recebida deverd ser configurada via painel de administragao);

Novas guias/secdes:

® Pendentes de aprovagdo (em Home > Meus Chamados): Guia que sera exibida sempre que houver chamados aguardando aprovagdo/
avaliacdo pelo usuario logado;

® Agendados para mim (em Home > Meus Chamados): Guia que listara os chamados que estiverem agendados diretamente para a fila do
operador logado;

¢ Areas Geridas (em Home): Com a capacidade de geréncia de multiplas reas, a opcdo que era “Minha Area”, agora é “Areas Geridas”,
trazendo informacdes sobre os chamados das areas sob geréncia do usuario logado; Para operadores que ndo forem gerentes, a opgao
“Minha Area” continua existindo, e exibe apenas as informagcées sobre os chamados da 4rea primaria do usuério;

Arvore de chamados

Acessivel por meio do menu “Home") foi re-escrita para permitir até 5 niveis, encadedveis e selecionaveis, de agrupamentos. Na versdo anterior, o
agrupamento era fixo por area de atendimento e status.

Também é possivel definir se o carregamento das listagens fara o calculo de SLAs ou ndo, possibilitando menor tempo de resposta na exibi¢do
das listagens.

Além disso, o layout também foi modificado, melhorando a experiéncia de uso.

Impressao para atendimento
Agora é possivel selecionar os campos que serdo impressos;

Também é possivel selecionar campos personalizados para a impressdo;

Calendario de chamados
Nova opc¢do no menu de ocorréncias. Apresenta o calendario de chamados abertos, concluidos e agendados.

Possiveis filtros: - Cliente; - Area de atendimento; - Operadores;

Filtro avancado:

® Filtro por clientes;

® Filtro por avaliacdo dos atendimentos;

® Filtro sobre atendimentos rejeitados

® Novas colunas no retorno das consultas:
® Avaliagdo do atendimento;
® Rejeicdes (traz a quantidade de rejei¢des de cada chamado retornado no filtro)
® SLA Resposta: coluna textual, permitindo a sua impressdo (pois os leds da coluna padrdo “SLAs" ndo sdo imprimiveis);
® SLA Solugdo: coluna textual, permitindo a sua impressao (pois os leds da coluna padrdo “SLAs” ndo sdo imprimiveis);
® Tempo filtrado de dura¢do do atendimento (contabilizado a partir da primeira resposta ao chamado);
® Tempo absoluto de duragdo do atendimento (contabilizado a partir da primeira resposta ao chamado);
® Descricdo Técnica: Descri¢do técnica fornecida pelo operador no ato da conclusdo do atendimento;
® Solugdo: Descri¢do da solugdo adotada, fornecida pelo operador no ato da conclusdo do atendimento;
® Operador(es): Exibe o operador/operadores vinculados ao chamado;

® Agora é possivel memorizar, para consultas futuras, tanto as colunas visiveis quanto a sua posi¢do. Ou seja, ndo é mais necessario repetir
as configuragdes de exibi¢do a cada nova consulta. Essa opgdo também esta disponivel nas listagens retornadas pelos cards, no painel de
controle;

® Agora, ao gerenciar as colunas, a sele¢do aparece em 4 colunas (ndo mais em uma unica), facilitando a operagdo; Esse comportamento
também esta disponivel em qualquer das listagens do sistema onde seja possivel gerenciar as colunas;



® Agora é possivel decidir se o retorno da pesquisa renderizara todos os campos customizados ou apenas campos especificos. Essa agdo é
importante nos casos em que existam muitos campos personalizados, gerando bastante processamento para montar a tabela resultante
(mesmo que as colunas estejam ocultas, elas sempre sao renderizadas).

® Na opgdo de exportagdo para PDF, agora a impressao vem com a logomarca;

Painel de controle:
® Foi adicionado o filtro por cliente;
® Tammbém é possivel definir se os campos customizados devem ser renderizados nas listagens retornadas pelos cards.
® Novo card: Aguardando avaliagdo.

Retorna a listagem de chamados com atendimento concluido e que aguardam avaliagdo por parte do solicitante. A listagem retornada é
limitada aos filtros e as areas que o operador logado faz parte (dependendo da configura¢do relacionada a visibilidade entre areas).

® Novos graficos:
® Agendados para Operadores: traz a informagdo de chamados agendados e encaminhados para a fila direta de operadores;
® Chamados em aberto por cliente: traz a informagdo de chamados em aberto no sistema, agrupados por cliente;
® Quadro geral por clientes no més atual: traz um resumo dos chamados abertos e encerrados no més corrente para cada cliente;
® Chamados por cliente nos ultimos meses: traz o total de chamados abertos nos uUltimos 4 meses, agrupados por clientes;

® Chamados Encerrados por Cliente nos Gltimos meses: traz o total de chamados concluidos nos Gltimos 4 meses, agrupados por
clientes;

® Avaliacdo dos chamados no més atual: traz as informagdes de acordo com as avaliacdes recebidas pelos atendimentos no més
corrente;

Relatdrios
® O relatério “Atendimentos por técnico” agora considera também os operadores auxiliares envolvidos com o atendimento;
® Novo relatério: “Encerramentos por técnico (responsavel)’, que considera apenas o operador responsavel pelo atendimento;
® Novo relatério: “Quadro de chamados por cliente”;

 Novo relatério: “Quadro geral de Chamados por Area de Atendimento”, que traz informacdes gerais sobre os chamados do periodo e inclui
as avaliagdes;

® Novo relatdrio: Avaliacdo dos chamados

e Atela de consulta de cada relatério agora memoriza os dados fornecidos no filtro, como: Cliente, Area, Periodo.. Dessa forma ndo é
necessario redefinir todos os campos do filtro a cada nova consulta de relatério;

Diversos

o A fungdo de campos personalizados com mascara de preenchimento agora funciona também no formulario de abertura de chamados sem
autenticacdo;

® Formuldrios de abertura agora podem ter definidos campos customizados que estardo presentes nas telas de detalhes e edi¢do dos
chamados mas ocultos no formulario de abertura;

® Novas informagdes/opg¢des acessiveis pela tela de detalhes dos chamados:

® Agora, na maioria das situa¢des, havera uma mensagem informativa, logo abaixo do menu de op¢des, sobre o estado corrente do
chamado visualizado.

® Novo campo: Cliente;

® Avaliacdo do atendimento (quando concluido);
® Operadores auxiliares (quando aplicavel)

® Tempo do atendimento (quando concluido)

® Agora na janela que traz as informacgdes de SLA, ha também a informagdo do tempo de duracdo do atendimento (filtrado e
absoluto), contabilizado a partir da primeira resposta;

® A fungdo “"Agendar” agora é “Agendar/Encaminhar” e permite tanto o agendamento classico quanto o agendamento ou
encaminhamento diretamente para a fila de um ou mais operadores. Nessa tela também é possivel ter acesso direto ao calendario
de agendados, possibilitando a avaliagdo sobre eventuais conflitos de agenda.



® Chamados concluidos ou encerrados ndo podem mais ser editados ou receberem informagdes do solicitante;
® Aprimoramento do controle de acesso a chamados de outras areas de atendimento;
® Agora, operadores ndo conseguem editar/encerrar chamados que ndo sejam de suas préprias areas de atendimento;

® Agora, operadores responsaveis pelos chamados, podem inserir comentdrios sem precisar editar a ocorréncia. Da mesma forma como
usuarios de nivel somente abertura;

® Na pesquisa na base de solugdes, agora é possivel marcar ou ndo se a consulta deve buscar também nos comentdrios (assentamentos) dos
chamados;

® A busca por solug¢Bes agora traz os resultados paginados;

Correcdes

® Abertura de chamados por e-mail: Em alguns casos, o sistema ndo conseguia mover a mensagem da caixa de entrada, apenas copiava,
fazendo com que o sistema abrisse varios chamados para um mesmo email enviado.

® Na abertura de chamados, o usudrio estava recebendo uma cépia do e-mail enviado para a area de atendimento;
® A abertura de chamados por email ndo funcionava a partir da versado 8.1 do PHP em fungdo da versdo da biblioteca ddeboer/imap
® A busca por solu¢des estava com um bug que fazia com que os resultados viessem repetidos;

® Outro bug na busca por solu¢des era quando fosse clicado no nimero de chamado para ver seus detalhes, o sistema gerava erro interno
(ndo exibido para o usuario) e ndo era possivel fazer novas consultas sem recarregar o script;

® Na “Busca por numero do chamado”, sempre que se abrisse as informacdes do chamado retornado, a tela de consulta ndo funcionava mais
para novas consultas (era necessario clicar no menu lateral novamente para realizar novas consultas);

e Ajustadas diversas fun¢des que geravam alertas do tipo “deprecated” com base no PHP 8.2;

® A impressdo de chamados ndo conseguia exibir os campos customizados dependendo das configura¢des e versdo do PHP;

Inventario

Possivelmente, nessa versdo 5, o modulo de inventario foi a drea do sistema que sofreu as maiores modificagdes estruturais. Saindo de um
modelo que era limitado a uma estrutura fixa e especifica de caracteristicas cadastrais, para um modelo aberto e flexivel, capaz de gerir qualquer
tipo de ativo/bem duravel com, praticamente, qualquer tipo de estrutura e configuragdo.

Como efeito colateral, algumas op¢des das versdes anteriores foram descontinuadas. Isso significa que as opgdes, embora ainda acessiveis, ndo
terdo mais a func¢do de registro, apenas a fungdo de leitura das informag8es |a cadastradas. Na pratica, a principal questdo diz respeito aos
“componentes avulsos” que na versdo atual ndo terdo mais fun¢do (uma vez que todos os itens serdo cadastrados como “ativos”). Se vocé possui
itens cadastrados como componentes avulsos, podera cadastra-los (manualmente) como ativos de inventario e entdo remové-los da base
obsoleta de componentes avulsos.

Outro ponto que estd sendo revisto é sobre o cadastro de softwares. A intencdo é também poder utilizar o cadastro de ativos para esse fim,
utilizando-se de uma opg¢do existente no cadastro de categorias de ativos, que identifica o tipo de ativo como sendo “digital” (mais informag&es no
decorrer desse documento);

Vocé pode ter uma visdo pratica sobre algumas das novas capacidades do médulo de inventario assistindo a esse video:

® https://www.youtube.com/watch?v=c1ZdWIu5VmO0

Macro mudancgas

® Novo campo padrdo: Cliente - Na pratica sera uma nova forma de agrupamento e separagao dos ativos de inventario;
® Campos customizados;

e Caracteristicas mensurdveis (caracteristicas que podem ser medidas e comparadas);

® Composic¢do de ativos (ativo composto com outros ativos);

® Controle de acesso aos itens de inventario das unidades com base na area primaria do operador;

® Registro de modifica¢des de especificacdes;

® Filtro avancado consegue pesquisar por campos customizados, Caracteristicas diretas ou Caracteristicas agregadas;

Opcdes do menu
Inicio

mantém a exibicdo da mesma forma como na versdo anterior. No entanto, destaca que a se¢do sobre componentes avulsos (caso exista,
atualizada de versdes anteriores) serd descontinuada.

Agora ao clicar em qualquer tipo de ativo na primeira coluna, a listagem dos ativos do mesmo tipo aparece em uma janela popup, com
capacidade de defini¢do das colunas que devem ser visiveis, ordem de exibicdo e exportagdo das informagdes exibidas.


https://www.youtube.com/watch?v=c1ZdWIu5Vm0

Consultas

® Consulta rapida: Agora é possivel limitar o filtro das unidades em funcdo do filtro de clientes. As op¢bes poderdo estar limitadas caso exista
configuracdo de limite de clientes e unidades a serem acessados pela rea do operador logado (ver em “Areas de Atendimento”);

® Filtro avangado para ativos (antigo “Filtro para equipamentos”): filtro poderoso com capacidade de combinar diversos parametros de busca
como caracteristicas diretas e/ou agregadas do ativo e/ou campos customizados.

® Novos campos do filtro:
o Cliente, Categoria do tipo do ativo, part-number
® Novas secdes do filtro:

® Caracteristicas diretas: Dizem respeito as caracteristicas que sdo definidas no modelo do ativo e que sdo assumidas como
inerentes do ativo. Ex: Altura, largura, peso, poténcia, volume, etc.. Ou seja, qualquer caracteristica que esteja relacionada ao
modelo do ativo. Podem ser adicionado tantos filtros quanto necessérios para combinar informacdes e limitar o escopo da
busca.

® Caracteristicas agregadas: Dizem respeito as caracteristicas das partes agregadas ao ativo principal. As partes agregadas
possuem caracteristicas préprias que podem servir de base para a consulta. Por exemplo: pesquisar por ativos que possuam
SSD com capacidade de armazenamento superior a 256GB e menor do que 1TB (sim, é possivel pesquisar com unidades de
medidas diferentes). Outro exemplo: pesquisar por ativos que possuam motor elétrico, que a poténcia do motor seja maior do
que 1,5hp e que o motor tenha um peso méximo de 10kg. E possivel combinar quantos filtros forem necessério para ajustar o
escopo da busca.

® Campos customizados: Dizem respeito a caracteristicas adicionadas aos ativos principais por meio de campos customizados.
Por exemplo: NFC, 5G, Endereco MAC, IP, IMEI, cor, etc..

® Colunas retornadas: Além das informagdes basicas diretas de cada ativo, também sdo exibidas colunas com as caracteristicas do
modelo e caracteristicas agregadas (que podem ser também softwares, como veremos), além das colunas referentes aos campos
customizados.

® Agora é possivel decidir se o retorno da pesquisa renderizara todos os campos customizados ou apenas campos especificos. Essa
acdo é importante nos casos em que existam muitos campos personalizados, gerando bastante processamento para montar a
tabela resultante (mesmo que as colunas estejam ocultas, elas sempre sdo renderizadas).

® Filtro para componentes avulsos: Func¢do descontinuada. A partir da versdo 5 todos os itens de inventdrio serdo “ativos”, portanto, apenas o
filtro avangado serd o responsavel pelas buscas;

e Historico de localizagdo: foi adicionado o campo para filtro de cliente a fim de limitar a exibi¢do das unidades possiveis. Além disso, agora
também exibe quem foi o autor da modificagdo (o autor sé sera exibido para modificacdes realizadas a partir da nova versao do sistema);

® Por Localizagdo Anterior: foram adicionados campos de filtro para cliente e unidade para limitar a exibicdo dos departamentos possiveis.

Func¢des modificadas ou novas:
® Menu “Ativos de inventdrio” (antigo “"Hardware”):

® Antes: “Equipamentos”, agora: “Arvore de ativos”; exibe a distribuigdo dos ativos de inventério com até 5 niveis de agrupamentos
encadedveis e selecionaveis (similar a &rvore de chamados), desta forma é possivel ter acesso as informagdes de ativos cadastrados
com base no agrupamento de vérias caracteristicas similares entre os bens.

Cadastro de Ativos
E o cadastro dos itens de inventario. E possivel cadastrar praticamente qualquer tipo de bem durével, com diferentes estruturas e configuracdes.
® Fluxo padrdo:

1. Cadastro de campos personalizados (se aplicaveis) que serdo utilizados pelo tipo de ativo;

2. Cadastro da categoria do ativo (em Inventario > Diversos > Categorias de ativos);

3. Cadastro do tipo de ativo (em Inventario > Ativos de inventario > Tipos de Ativos);

4. Criagdo do formuldrio para cadastro (na area de administracdo em Admin > Inventario > Formularios de cadastro de ativos);
5. Cadastro de caracteristicas mensuraveis (em Inventario > Diversos > Caracteristicas mensuraveis), se aplicavel;

6. Cadastro do fabricante (em Inventdrio > Diversos > Fabricantes);

7. Cadastro do modelo do ativo (em Inventario > Tipos de Ativos > Modelos de Ativos);

8. Cadastro do ativo (em Inventdrio > Ativos de inventario > Cadastro de Ativos).

Componentes Avulsos
Opgdo legada de versdes anteriores. Essa opcao sera removida em versdes futuras.
Tipos de Ativos

Antigo “Tipos de equipamentos”: Agora, no formulario de cadastro de tipos de ativos, é possivel definir: - Categoria: é a categoria para



classificacdo e agrupamento de tipos de ativos; - Pode ser um componente de: aplicavel quando o tipo de ativo puder fazer parte de um ativo
maior. Ex: um SSD pode ser um componente de um notebook; - Pode possuir componentes: aplicavel quando o tipo de ativo puder possuir outros
tipos de ativos: Ex: Um nobreak pode possuir baterias; - Perfil de cadastro: diz respeito ao qual formuldrio sera utilizando para cadastro de ativos
desse tipo.

Modelos de Ativos

Antigo “Modelos de equipamentos”: Agora, os modelos de ativos podem receber diversas informag6es de caracteristicas diretas que possibilitam
a comparagdo entre diferentes modelos. Nesse cadastro é possivel definir: - Tipo: a mesma sele¢do que ja existia na versao anterior; - Fabricante:
na versdo anterior, essa informagdo ndo era estruturada; - Modelo: descricdo textual a respeito do modelo que se esta cadastrando; -
Caracteristica: podem ser selecionadas diversas caracteristicas mensuraveis como, por exemplo: peso, tensdo, poténcia, altura, frequéncia, etc..
Cada modelo pode ter nenhuma ou vérias caracteristicas mensuraveis; Essas caracteristicas poderao servir como filtro para ativos, por meio do
filtro avangado para ativos; - Arquivo: mesma op¢do que ja existia na versdo anterior.

Modelos de Configuragao

Opcdo legada de versdes anteriores. Essa opcao sera removida em versdes futuras. Na versdo 5, para salvar uma configuragdo basta clicar em um
botdo na tela de detalhes do ativo: “Salvar configuragdo fisica”;

Tipos de Componentes

Opgdo legada de versdes anteriores. Essa opcao sera removida em versdes futuras. Na versdo 5, qualquer tipo de componente fisico deve ser
cadastrado por meio do menu: Cadastro de Ativos;

Modelos de Componentes

Opcao legada de versdes anteriores. Essa opgdo sera removida em versdes futuras. Na versdo 5, qualquer modelo de componente deve ser
cadastrado por meio do menu: Modelos de Ativos;

Softwares

Por ora, esse menu permanece como na versdo anterior. No entanto, a intengdo é remové-lo visto que agora é possivel cadastrar softwares pelo
préprio cadastro de ativos. Uma vez que se cadastre o tipo do ativo em alguma categoria marcada como “Digital” (veja na se¢do Inventario >
Diversos > Categorias de Ativos), ele podera ser vinculado aos equipamentos e aparecerd em uma se¢do distinta das informacées de hardwares
agregados.

Diversos
Nesta se¢do foram adicionadas duas novas op¢des:
e Caracteristicas mensuraveis

Sdo informacdes capazes de serem comparadas por meio de alguma unidade de medida. Essas informag6es podem compor o modelo de
um ativo de inventdrio (caracteristicas diretas) ou compor os modelos de ativos que estdo agregados ao ativo principal (caracteristicas
agregadas).

Por padrao, o sistema j4 traz diversos tipos de caracteristicas cadastradas, como por exemplo: Carga elétrica, peso, armazenamento, altura,
frequéncia, etc..

E possivel cadastrar qualquer tipo de caracteristica que possa ser mensurada, bastando definir a unidade de medida de referéncia e o fator
de comparacdo.

Exemplo: caracteristica “armazenamento”, unidade de medida de referéncia (fator de comparagdo = 1): Megabyte. Ao se cadastrar a
unidade de medida Gigabyte, é necessario informar o fator de comparag¢do equivalente para transformar a unidade de referéncia (nesse
caso, Megabyte) em 1 Gigabyte, ou seja, multiplicar por 1024 (fator de comparacdo: 1024, operagdo: multiplicar). Na duvida, baseie-se nas
caracteristicas ja cadastradas para compreender o processo.

Esses fatores de comparagdo sdo utilizados para comparar ativos cadastrados com caracteristicas de diferentes unidades.

Exemplo: é possivel comparar um SSD que foi cadastrado como tendo armazenamento de 512GB com um SSD que foi cadastrado com
armazenamento de 1TB. Ou seja, mesmo cadastrados com unidades diferentes (GB e TB), o sistema sabera reconhecer qual possui maior
capacidade de armazenamento.

e Categorias de Ativos

As categorias permitem um agrupamento e classificacdo dos ativos em funcéo de caracteristicas similares (E possivel agrupar os ativos por
categoria diretamente na 4rvore de ativos em Inventario > Ativos de inventario > Arvore de ativos ou filtrar por categoria no filtro
avancado).

Ao se cadastrar uma categoria, é possivel defini-la como sendo “Digital”, dessa forma, o sistema entendera que tipos de ativos que
estiverem nessa categoria ndo serdo fisicos, e sim softwares, licengas, etc..

Também é possivel definir uma categoria como sendo “Recurso alocavel”. Por ora, essa defini¢do ainda ndo traz consequéncias praticas no
sistema, no entanto, a intencdo é possibilitar que ativos com esse tipo de categoria possam ser utilizados como recursos/suprimentos/
produtos “alocaveis” vinculados aos chamados.



® Perfil de cadastro

Diz respeito ao formulério que serd carregado para cadastro de tipos de ativos que sejam dessa categoria. E possivel montar
formulérios com campos especificos (em Admin > Inventario > Formuldrios de cadastro de ativos), customizados (em Admin >
Campos customizados) ou ndo.

Também é possivel definir uma cor de fundo e cor da fonte para quando forem exibidas etiquetas informativas sobre a categoria do tipo de
ativo.

Estatisticas e relatérios

De modo geral, as opgdes presentes de relatério nesse menu ndo sofreram grandes alteragdes, na verdade, algumas estdo marcadas como
“descontinuadas” pois serdo removidas em uma versdo futura. Em outras, foi adicionado o campo de filtro “Cliente”.

Foi adicionado o relatério “Ativos por Caracteristicas diretas”, onde é possivel definir uma caracteristica especifica para monitoramento.
Administracao

Configuracdes basicas
® Adicionada a se¢do “Encerramento de chamados”:

® Defini¢cdo do status para atendimentos concluidos (atendimento concluido pelo operador técnico mas ainda ndo encerrado no
sistema em fungdo de estar aguardando a aprovagdo pelo solicitante);

® Definicdo do status para atendimentos rejeitados (atendimento concluido pelo operador técnico mas o solicitante ndo concorda que
o problema tenha sido solucionado);

® Tempo maximo para validagdo e avaliacdo do atendimento: definicdo do prazo, em dias, para que o solicitante realize a aprovagdo
(ou rejeicdo) do atendimento recebido, além de realizar a avaliagdo do mesmo. E possivel definir que o tempo limite ndo considere
os finais de semana;

® Para desabilitar a necessidade de validacdo/avaliacdo do atendimento deve-se configurar o tempo maximo para “0" (zero);

® Avaliagdo automadtica: definicdo sobre qual avaliacdo o atendimento devera receber, de forma automadtica, para os casos onde a
avaliacdo ndo ocorra dentro do prazo definido;

® Novas opgOes na secdo "Agendamento / encaminhamento de chamados” (antiga “Agendamento de chamados”):

® Status para chamados agendados para operadores: sera o status que o chamado receberd quando o chamado for agendado para a
fila direta de um ou mais operadores;

® Status para retorno na fila: Status para chamados agendados e reservados para operadores especificos quando atingirem a data
programada para o atendimento;

® Status definido para os chamados encaminhados na abertura: Essa op¢do ja existia na versdo 4 e agora est4 agrupada nessa se¢do;

® Marca primeira resposta ao agendar/encaminhar?: Define o comportamento do sistema quanto a marcacdo da primeira resposta
durante a acdo de encaminhamento/agendamento de chamados;

® Reabertura de chamados:

® Agora é possivel definir um status de retorno para fila, embora, com a nova funcionalidade de aprovacdo de chamados, essa opgdo
sé faca sentido para chamados abertos e encerrados pelo mesmo operador (que nesse caso ndo poderd aprovar/avaliar o préprio
chamado);

® Upload de arquivos:
® Agora a defini¢do do tamanho maximo de arquivos esta em MB (ainda limitado ao tamanho maximo de 10MB);

Em todas as se¢des, onde hd a defini¢do de algum tipo de status, agora sdo exibidas as informagdes sobre o tipo de fila configurada e também
sobre a parada de relégio relacionado a cada status, facilitando a compreensdo do comportamento do sistema ja na sele¢do do status;

Configuragdes estendidas:
® Nas configuracdes para LDAP, é possivel definir um cliente para que o usuario seja vinculado a partir do primeiro acesso;

® Na secdo referente as configura¢des de chamados abertos por email, na entrada dos chamados na fila, é possivel definir um cliente padrao
gue estara vinculado aos chamados abertos por esse meio;

® Na secdo de configuracdo para chamados abertos sem autenticacdo, também é possivel definir um cliente padrdo que serd vinculado aos
chamados abertos por esse meio;

Email - Mensagens padrao



Na listagem dos modelos de mensagens, houve melhorias na exibi¢do das informagdes referentes a cada evento, ficando mais facil identificar
quando cada mensagem é aplicada;

Novos modelos (em alguns casos, ha mais de um modelo com a mesma nomenclatura, no entanto, com aplicagdo em situag¢des distintas):
® Agendamento: email enviado para o operador quando o chamado for agendado diretamente para a fila do operador;
® Rejeicdo: email enviado para a area responsavel pela conclusdo do atendimento quando a mesma for rejeitada pelo solicitante;
® Rejeicdo: email enviado para o operador responsavel pela conclusdo do atendimento quando a mesma for rejeitada pelo solicitante;

e Solicitacdo de aprovagdo/avaliacdo: email enviado para o solicitante sempre que um atendimento for concluido.

Areas de atendimento:
® Na listagem de areas, agora ha a coluna referente a configuracdo de abertura dinamica.

® A opcdo de “Abertura dindmica” define se o formuldrio de abertura de chamados funcionard no modo classico (onde o formuldrio de
abertura é carregado em fung¢do da area primaria do usuario logado) ou funcionara no modo dinamico (nesse caso, é apresentada
primeiro a opg¢do de selecdo de tipo de solicitacdo, que definird qual sera a area que recebera o chamado e qual sera o formulario de
abertura);

® Na definicdo de “modulos de acesso”, ao habilitar o médulo de inventario é possivel a limitar o acesso a clientes e unidades especificas.
Essa configuracdo ndo tera efeito sobre usudrios administradores;

® Na definicdo de gerentes para a area, agora é possivel selecionar usuarios de outras areas (desde que de mesmo nivel), j& que um usuario
pode ser gerente de multiplas areas; No caso de area que presta atendimento, apenas operadores que fagam parte da area poderdo ser
definidos como gerentes;

® Na definicdo das areas para as quais a area selecionada podera abrir chamados, agora é necessario definir uma das areas como sendo
padrdo. Essa opgdo sera considerada no algoritmo da abertura dinamica para quando o tipo de solicitacdo ndo tiver uma érea padrao
definida para seu atendimento;

Formularios de abertura
Antigo “Perfis de tela de abertura”.

® Na defini¢do de campos customizados, agora é possivel definir campos que fardo parte do formulario apenas nas telas de edicdo e
detalhes das ocorréncias, ou seja, ndo serdo exibidos no formulario de abertura;

® Também é possivel definir campos personalizados que nunca devem ser exibidos para o usudrio final;

¢ Definicdo do formuldrio de abertura padrdo (para casos quando a abertura dinamica estiver habilitada mas o formuldrio ndo estiver
defnido no tipo de solicitagdo);

® Nova coluna na tela de administracdo de formularios de abertura mostrando para quais tipos de solicitacdo cada perfil esta vinculado
(quando a abertura dinamica estiver habilitada);

® Agora é possivel configurar para que o campo de upload de arquivos, na tela de abertura, seja de preenchimento obrigatério;

Obrigatoriedade de campos

Adicionado o campo “Cliente” como opgao de obrigatoriedade de preenchimento nas telas de edi¢do e conclusdao do atendimento;

Tipos de Solicitagdes
Antigo “Tipos de Problemas”.

¢ Na definicdo da area de atendimento, quando forem definidas, especificamente, mais de uma area, é necessario definir uma como sendo a
area padrdo. Essa informacdo sera considerada para a definicdo de que area receberd o chamado quando a abertura dindmica estiver
habilitada.

® Formuldrio de abertura de chamados: vinculagdo do tipo de solicitagdo a algum formulario de abertura. O formuldrio vinculado sera
carregado quando a area do solicitante estiver configurada para “Abertura dinamica” e o tipo de solicitagdo for selecionado durante o
processo de abertura de chamados;

Tipos de Status

Agora hé a opgdo de definir status como “Ignorado”. Funciona como um tipo de “arquivamento”. Chamados com status definidos como
“ignoraveis” ndo serdo considerados em nenhuma consulta geral e também em relatdrios. Sé poderdo ser recuperados caso seja feita uma busca
direta pelo seu nimero ou pelo seu status.

Formularios de cadastro de ativos



Funciona como os formuldrios de abertura (no médulo de ocorréncias). Aqui sdo definidos os campos que aparecerdo nos formularios de
cadastro dos ativos de acordo com os tipos de ativos. Varios tipos de ativos podem compartilhar um mesmo formulario ou terem um formulario
especifico para cada caso.

Clientes
Possibilita a administracdo (cadastro, exibicdo, edi¢do e exclusdo) de clientes;

® Na pratica é uma nova forma de agrupamento e separagao tanto dos chamados quanto dos ativos de inventario no sistema; Agrupando
usuarios, unidades e departamentos.

® Por padrao, o sistema traz dois clientes ativos: Operacdo e Cliente solicitante.

® O cliente “Operacdo” é reservado para agregar todos os usudrios de nivel de operagdo e administracdo do sistema. Representa a
prépria organizacdo que presta os servigos. Esse cliente ndo pode ser excluido do sistema mas pode ser renomeado e editado a
vontade.

® O cliente “Cliente solicitante”: representa qualquer cliente solicitante (agrupamento de usudrios de nivel “somente-abertura”). Pode
ser apenas um ou diversos.

e Um cliente pode agrupar varios usuarios;

® Um cliente pode agrupar varias unidades e por consequéncia, agrupar varios departamentos (nessa versdo, os departamentos podem ser
vinculados as unidades);

¢ O formulario para cadastro e gerenciamento de clientes suporta a utilizacdo de campos personalizados;
® Tipos de clientes: qualquer classificacdo que se queira utilizar para o agrupamento. Ex: Loca¢do, Comodato, etc..

e Status de cliente: qualquer classificacdo que se queira utilizar para o agrupamento. Ex: Vigente, Pendente, etc..

Unidades

A partir da versdo 5, a figura das unidades passou a ter maior importancia na organizagdo das informacdes do sistema. Uma unidade pode ser
entendida como uma identificacdo para uma localizagdo fisica, contendo diversos departamentos como se¢8es dessa localizacdo.

O gerenciamento de unidades passou para o menu de clientes e agora possui um campo para a realizagdo desse vinculo: Cliente

Departamentos

O gerenciamento de departamentos passou para 0 menu de clientes e agora possui campos para a vinculagdo com o cliente por meio da
unidade;

Prédios, reitorias e dominios de rede: todos esses entes agora também sdo vinculados a clientes por meio das unidades;

Centros de Custo

O gerenciamento de centros de custos passou para o menu de clientes e agora possui campo para a vinculagdo direta com o respectivo cliente;

Campos customizados

Essa opcdo saiu do menu de ocorréncias pois agora suporta a criacdo de campos para serem utilizados também no médulo de inventério e no
cadastro de clientes;

Os campos do tipo “Area de texto” agora sdo renderizados utilizando a linha toda do formulério (antes ocupava apenas uma coluna, como os
demais campos);

Usuarios

® Agora os usuarios sdo vinculados a clientes. Usuarios operadores e administradores sempre estardo vinculados ao cliente reservado
“Operacao” (esse nome pode ser alterado no painel de administracdo de Clientes). Usudrios de nivel “somente abertura”, deverdo ser
vinculados a qualquer cliente exceto o “Operacdo”;

® Agora é possivel definir que usuarios sejam gerentes de mdltiplas areas:

® Usuarios de nivel “somente abertura” sé poderdo ser gerentes de areas de nivel somente abertura (que ndo prestam atendimento);
® Usudrios de nivel de operacdo ou administradores s6 poderao ser gerentes de areas que facam parte (area primaria e secundarias);
® Novas opgdes:

® Pode encaminhar: Opgdo disponivel apenas para usuarios operadores. Indica que o operador podera encaminhar chamados
diretamente para a fila direta de outro operador, seja no processo de abertura ou por meio da opg¢do “Agendar/Encaminhar”
(disponivel na tela de detalhes dos chamados);



® Pode receber: Opcdo disponivel para usuarios operadores e administradores. Indica que o operador/administrador podera receber
encaminhamentos de chamados em sua fila direta de chamados (também podem ser chamados agendados para a fila direta do
operador/administrador);

® Cor de fundo: Serd a cor de fundo para eventos especificos do usudrio quando aparecerem no calendario de agendados;
® Cor da fonte: serd a cor da fonte para eventos especificos do usudrio quando aparecerem no calendario de agendados;

® Na listagem de usudrios, agora ha uma coluna informando o cliente ao qual o usudrio estd vinculado. Além disso, a coluna “Gerente” lista
todas as areas que estdo sob geréncia de cada usuario (quando aplicavel);

Corregdes/ajustes diversos

® Agora a tela de login também se adapta a telas com resolugdes altas;

Nomenclaturas alteradas
® Antes: Tipos de problemas -> Agora: Tipos de solicita¢des
® Antes: Tipos de equipamentos -> Agora: Tipos de Ativos
® Antes: Assentamentos -> Agora: Comentarios

® Antes: Perfis de tela de abertura -> Agora: Formularios de abertura

Pendéncias conhecidas
® Campos customizados ndo gravam histérico de modificagdes;

® Na API de integragdo, ndo é possivel enviar arquivos como anexos na criacdo e também ndo é possivel obter os anexos existentes via o
método de leitura;

® A abertura de chamados por e-mail ndo suporta a inclusao de anexos;




