Administrador de Filas

O administrador é o responsavel por distribuir as solicitacdes aos membros da fila.

Apos efetuar o login no Sistema, podera visualizar as filas que tem autorizacdo de visualizacdo, mas
podera atuar somente naquela que tem autorizacdo. Selecionando a Fila e o campo Assunto, sera
exibido a solicitacao.

Inicio Buscar Ferramentas Entrou como adm-grad RT para FEEC CECD |
oS = ica | ¥ .
Visdo geral do RT Ricopaicai Buscar
Editar
A 10 tiquetes de mais alta prioridade que eu possuo Editar ~ Meus lembretes
A 10 tiquetes mais recentes sem proprietario Editar + Busca rapida Editar
# Assunto Fila Estado  Criado Fila nove aberto  pendente
11 Computador sem teclado Informatica_Graduacao novo 4 dias atras Tomar Informatica_Deptos 1 il il
9 Lab 20 Informatica_Graduacao aberto 2 semanas atras Tomar Informatica_Graduacao 1 1 1
A Tiquetes em Favoritos Editar ~ Painéis Editar
A Criagéo rapida de tiquete ~ Atualizar
A =1l v
Assunto: | No recarregar esta pagina.
Fila: | Informatica Deptos ¥ Proprietario: | Eu v n

Requisitantes: |adm-grad@grsd.fee.unicamp.br

Exemplo: O adm-grad é responsavel pela fila Informatica_Graduacao, e entdo clicando em assunto
exibird a solicitacdo. Selecionando o menu Pessoas, e no campo Proprietario devera ser alterado para o
usudrio do grupo que ira atender a solicitacdo. Nao esqueca de Salvar .



Modificar as pessoas relacionadas ao tiquete #9 Informaica_| v Sy Buscar..

Exibir Histdrico Basicos Pessoas Datas Vinculos Jumbo Lembretes Agdes ﬁ
Proprietario alterado de Nobody para rtrackerl
~ Modificar as pessoas relacionadas ao tiquete #9
Novos observadores Proprietério
Encontrar pessoas em que Proprietario: |rtlackerl v
[Nome de usuario v |[contem || | “ .
Observadores atuais

Encontrar grupes em que
[Nome v |[contem v H | ﬂ (Marque a caixa para remover)
Adicionar novos observadores: Requisitantes: + [ <hteste@grsd.fee.unicamp.br=
Tipo Mensagem

janete@grsd.fee.unicamp.br - —
[ rlianete@g P Copiapar:  + O mackert
[ gl |

- v

‘ ” ‘ Cc Administrativo: * nenhum

e gl |

~ Modificar quem recebe email para o ticket #3

The checked users may receive email related to this ticket depending on the action taken. Uncheck users to stop sending email to them abourt this ticket.

¥ <hteste@grsd.fee.unicamp.br>
¥ rtrackerl

O novo proprietario da solicitacdo podera realizar varias agoes sobre a solicitacao.

O usuario que administra a fila, podera além de designar um proprietario para atender a solicitacao,
terd outras atribui¢des para efetuar na solicitacao, conforme mostrado na aba A¢oes.

Inicio Buscar Ferramentas Entrou como adm-grad

#11: Computador sem teclado

Exibir Histarico Basicos Pessoas Datas Vinculos Jumbo Lembretes Agoes ¥ ﬁ

Responder
~ Metadados do tiquete Comentar
Bloguear
Resolver
Identificador: 11 Novo lembrete:
Rejeitar
Estado: aberto Assunto: \
Prioridade: Of Proprietario: | adm-grad (Adm Grad) v Roubar
Fila: Informatica_Graduacao Vencimento: ‘ |
Proprietério: rirackerl
Requisitantes: <jstoma@hotmail.com=>

Copia para:

“ Vinculos
+ Mais sobre os requisitantes

~ <jstoma@hotmail.com= User Summary,

Comentérios sobre este usudrio:
N&o ha comentério sobre este usuario

Tiquetes Ativos  Tiguetes Inativos  Todos os Tiguetes
Este usuario 10 ticket de mais alta prioridade ativo:

11 rtrackerl Computador sem teclado aberto
8 riracker3 (RTracker 3) Instalacdo software aberto
7 riracker3 (RTracker 3) Troca de fonte pendente

O administrador da fila podera atuar somente naquela que é responsavel.



Usuario

O usuario comum é aquele que ira executar o servico atribuido a ele.

Apos efetuar o login no Sistema, podera visualizar as filas que tem autorizacdo de visualizagcdo, mas
podera atuar somente naquela que tem autorizagdo e nas solicitacoes que foram atribuidas a ele, de sua
propriedade. Selecionando a Fila e o campo Assunto, sera exibido a solicitacdo, de modo simplificado.

Inicio Buscar Ferramentas Entrou como rtrackerl RT para FEEC

#11: Computador sem teclado Informatica_| ¥ Suscar

€eC

Exibir Histdrico Basicos Pessoas Datas Vinculos Jumbo Lembretes Agdes ¥ ﬁ'

Responder
 Metadados do tiquete Comentar
Bloguear
+ Sumario # Lembretes
Resolver
Identificador: 11 Novo lembrete:
Rejeitar
Estado: aberto Assunto: ,
Prioridade: 0/ Proprietario: |rtrackerl v
Fila: Informatica_Graduacao Vencimento:
Proprietario: rtrackerl v Datas
Requisitantes: <jstoma@hotmail.com>
e [ vincuios |
* Vinculos
AdminCc:
~ Mais sobre os requisitantes
- <jstoma@hotmail.com= User Summary

Comentarios sobre este usuario:
N&o ha comentario sobre este usuario

Conforme exemplo acima, o usudrio rtrackerl1, tem a solicitacdo #11 a ser resolvida, na aba acdes tem
as opgoes: responder, comentar, bloquear, resolver, rejeitar, sendo que qualquer opc¢ao escolhida sera
acrescida ao historico da solicitagao.

Qualquer opcao escolhida, abrird uma tela conforme figura a seguir, onde os campos podem ser
preenchidos/selecionados



Inicio Buscar Femamentas Entrou como rirackerl RT para FEEC e'éE

Informatica_| ¥ Buscar.

Atualizar tiquete #11 (Computador sem teclado)

Exibir Histdrico Basicos Pessoas Datas Vinculos Jumbo Lembretes Agdes b
~ Mensagem + Ticket e Transagao
Copia Unica: | | izacio: i
P! (Marque para adicionar) ) <janete@grsd.fee.unicamp.br> Tipo de atualizagio: |Responder para requisitantes v
- l Estado:
Cdpia Oculta Unica: L —

(Marque para adicionar) || <janete@grsd.fee.unicamp.br= Proprietério: |rtrackerl (Sem alteragaoc) ¥ |

Assunto: |C0mpmaclur sem teclado | Trabalhado: l:l

Mensagem: pasquisar por artigos correspondentes |:|

Teclado colocado no computador e testado.
Funcionamento QK.
Computador liberade para uso

body

Anexar: | Choose File |No file chosen Adicionar Mais Arquivos
Atualizar Tiquete

Depois de Atualizar Tiquete a mensagem é adicionada ao Historico.

l Qua Out 03 22:19:01 2018 rtrackerl - Comentarios adicionados Responder Comentar

teclado retirado no almoxarifado

l Qua Out 03 22:26:03 2018 rtrackerl - Comentarios adicionados | Responder Comentar

Teclado entregue pelo almoxarifado

l Qua Out 03 22:26:43 2018 rtrackerl - Comentarios adicionados Responder Comentar

Em Seg Out 01 21:33:44 2018, rirackerl escreveu:
- Mostrar texto citado (entre aspas) -

Teclado entregue

l Sex Out 05 11:29:25 2018 rtrackerl - Correspondéncia adicionada | Responder Comentar

Teclado colocado no computador e testado.
Funcionamento OK.
Computador liberado para uso

l Sex Out 05 11:29:26 2018 rtrackerl - Estado alterado de ‘aberto’ para ‘resolvido’

Historico da solicitagao

Na aba Pessoas, podemos alterar o proprietario, i.e., a solicitacdo estara sendo repassada a outro
responsavel. O atual proprietario podera repassar somente a outro membro da sua equipe e aos
administradores das filas, que nesse caso poderao repassar a um membro da nova fila.

Segue exemplo de repasse entre filas.



Inicio Buscar Ferramentas Entrou coma rirackerl RTparaFEEC  (Te€C

Histérico do Tiquete # 10 software LE14

Exibir Histérico Basicos Pessoas  Datas Vinculos Jumbo Lembretes Acdes ﬁ
~ Historico Mostrar todos os textos entre aspas — Mostrar cabegalhos completos
Seg Set 24 10:39:06 2018 <hteste@grsd.fee.unicamp.br> - Tiquete criado Responder  Comentar

Data: Mon, 24 Sep 2018 10:39:02 -0300 (BRT)
Assunto: software LE14
Para: informatica_grad @ticket-devel.fee.unicamp.br, janete@grsd.fee.unicamp.br
De: hteste@grsd.fee.unicamp.br

Nome: Horde Teste

E-mail: hteste @grsd.fee unicamp.br
Assunto: software LE14

Fila: informatica_grad

Corpo: Solicito instalacao software ABC nos micros do LE14 para disciplina
EE000

Ter Set 25 11:43:45 2018 adm-grad (Adm Grad) - Comentarios adicionados Responder  Comentar
RT-Send-CC: rtracker1@grsd.fee.unicamp.br -

Solicito que seja efetuada a instalagao do software no LE14

Ter Set 25 14:20:12 2018 adm-grad (Adm Grad) - Dado a rtracker2 (RTracker 2)

Qua Out 03 16:00:30 2018 adm-grad (Adm Grad) - Roubado de rtracker2 (RTracker 2)

Sex Out 05 11:56:05 2018 rtrackerl - Estado alterado de 'pendente’ para ‘aberto’

I Qui Out 04 15:47:23 2018 adm-grad (Adm Grad) - Dado a rtrackerl

Sex Out 05 12:02:11 2018 rirackerl - Comentarios adicionados Responder  Comentar

Poderiam emprestar-nos o software para instalacao no LE147

l Sex Qut 05 12:02:11 2018 rtrackerl - Dado a adm-suporte (Adm Suporte)

onde o usudrio rtracker1 repassa ao adm-deptos um comentario solicitando o empréstimo do software.
A solicitacdo agora pertence a fila Informatica_Deptos, que devera dar prosseguimento, podendo
inclusive, retornar para a fila Informatica_Graduacao.

Pesquisa

A opcao Buscar, efetua pesquisas de Tiquetes e Usuarios , sendo que a opcdo Nova Busca personaliza a
pesquisa:

Buscar — Tiquetes — Nova Busca

preenchendo-se o(s) campo(s), consegue-se refinar a pesquisa.



Inicio Buscar Ferramentas Entrou como janete RT para FEEC €ec

Construtor de Consulta

Editar Busca  Avancado

~ Adicionar Critério ~ Busca atual

identificador

Fila [& i
Estado [& v
Proprietario ¥ | [& v

e —
Crago  vi(mwess v |
[Tempo Trabain: ¥ (menorque—v) | [Minutos ¥
Prioricade ¥ (mererque v/ |
T — ] I

Agregador @ E ©ou

Adicionar estes f

Adicionar estes termos e Buscar

-~ Ordenando -~ Exibir Colunas
Ordenado por: Adicionar Colunas: Formato: Apresentar Colunas:
identificador . Vinulo:
NomeFia
st Thalo:
Linhas por pagina: Extended s Tamanfior
\AtualizarEstado - v

Estilo:

Tela de pesquisa

Informatica_| ¥

Buscar.

Encontrados 7 tiquetes

Editar Busca i R Atualizagdo em Massa Grafico Fontes de Noticias
# Assunto Estado Fila Proprietario Prioridade
Requisitante Criado Ultima atualizagao Atualizado em Tempo Restante
5 Teste pendente Informatica_Deptos, 0
<ricardo@fee_unicamp_br> 2 meses atras 6 semanas atras
7 Troca de fonte pendente Informatica_Deptos 0
<jstoma@hotmail com:= 6 semanas atras 3 semanas atras 3 semanas atras
8 Instalagao software aberto Informatica_Deptos 0
<jstoma@hotmail.com> 6 semanas atras 4 semanas atras 3 semanas atras
9 Lab 20 resolvido Informatica_Graduacao o
<hteste@grsd.fee.unicamp.br> 6 semanas atras 3 semanas atras
10 software LE14 aberto Informatica_Graduacao 0
<hteste@grsd.fee.unicamp.br> 5 semanas atras 4 semanas atras 2 SEmanas atras
11 Computador sem teclado resolvido Informatica_Graduacao 0
<jstoma@hotmail.com: 4 semanas atras 3 semanas atras 3 semanas atras
13 erro impressao novo Informatica_Graduacao Nobody in particular 0
<janete. sayoko@gmail .com> 3 semanas atras 3 semanas atras
N&o recarregar esta pagina. v

Resultado da pesquisa

Depois de efetuada a pesquisa, as abas:
Atualizacdo em Massa: atualiza multiplos tiquetes
Grafico: gera graficos

Fontes de Noticias: exporta para tabelas, planilhas



