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As informacdes contidas neste manual, ou, em qualquer documentacdo da CA&DS_Informatica, sdo
confidenciais e representam sigilo comercial com direitos exclusivos da CA&DS_Informética. Nenhuma parte
desta publicacdo podera ser reproduzida, distribuida ou transmitida sem autorizacdo prévia por escrito. Este
manual estd sujeito a alteracbes sem notificagdo prévia e ndo constitui uma obrigagdo por parte da
CA&DS_Informatica. O Software descrito neste manual é comercializado sob um contrato de licenca, e, s6
podera ser utilizado conforme os termos do contrato.
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INTRODUCAO

O modulo para controle de servigos do software para Gerenciamento de IT — ITM permite o registro e controle
de todos os servicos, planejados e nao planejados, executados por Tl relacionados com os recursos e sistemas
administrados.

Cada servico podera ser registrado e relacionado com os documentos de apoio, controles SOX, dados
requeridos e a¢des padrdes para execucao do servico.

Rotas de aprovacdes poderao ser definidas por servico, bem como, os responsaveis para execucao.

Esse manual descreve os principais conceitos e parametros para que vocé possa manter o seu portfélio de
servicos da melhor forma possivel.
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CADASTRO MESTRE DE SERVICOS (CMS)

O Cadastro Mestre de Servicos (CMS) permite a criagdo e manutencao do Portfélio de Servigos relacionados
com os recursos e sistemas administrados por TI.

Rotinas
Operacionais

Controles de

Documentos ST

Portfolio
de

Servigos

Usuarios e o
Atividades

Contas de Nao Previstas
Acesso

O CMS tem como funcionalidades:

AN NN N YV N U U U N

AN

Catalogo com todos os servicos disponibilizados e gerenciados por TI.

Lista de aprovadores para encaminhamento antes da solicitacdo de servicos chegar em TI.
Listas de responséaveis para monitoramento e nivel de responsabilidade para execucao.
Documentacao relacionada para atendimento.

Dados requeridos para abertura da solicitacdo (chamado).

Controles SOX relacionados com o Servico e com as A¢des reportadas.

Servigos programados para solicitagdes automaticas (Schedule).

Defini¢des de Filas e Prioridades para execucao.

Acbes padronizadas para atendimento com tempos previstos para execucao.

Acbes padronizadas para reporte rapido (Check List).

A¢bes padronizadas para aprovacdes adicionais durante o atendimento da solicitagdo.
Relacionamento com recursos administrados por Tl (Usuérios, Hardware, Software, Contratos,
Servigos, Documentos e Projetos).

Controles de alteragdes por componente.

Relacionamento com Ciclo de Negdcios (Servicos entregues por Tl x Recursos Relacionados).

© CA&DS - Comércio, Assessoria e Desenvolvimento de Sistemas Ltda.
Rua Moreira Cabral, 237 Sala 4 — Vila Santana — CEP 18080-702 — Sorocaba — SP
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Para manutencao do CMS, siga as instru¢des abaixo:

Cadastro de Servicos
Servico v Busca rapida » [} ENEIr -
!
| Seq Ter Qua Qui Sex S3b Dom
| [z @ %@ 3s-0t01.001 My IT Operagdo Didria Backup Didrio - AS/400 ® =) ) @ e @ ) @® Ativo
[z @ % 1s.0102.001 My IT Operacéo Semanal Backup Semanal - A5/400 e [} <) e ) ) 5] ® Ative
[ @ @ Rrap0L00t My IT Operacio Digria Conferéncia e Preparacdo de Fitas para Backup 09/12/201307:00 ®& ©® ©® ©® & 6 & @ Atvo
> @ @ raDID.00L My IT Operagdo Mensal Backup Mensal - ERP SIMC/400 26/10/201407:00 ® © ©® @ ©® O O e Atvo
[z @ @ raoi03.002 MyIT Operacéo Mensal Backup Mensal - Entire System AS/400 26/10/2014 07:00 o [} 2] o 2] 2] o @ Ativo
[z @ % RrAD103.003 MyIT Operacdc Mensal Backup Mensal - Windows 26/10/201407:00. ® © ® ®& 8 8 & @ Atve
7 @ @ RrAO103.100 My IT Operagio Mensal Fechamento Mensal - ERP SIMC/400 26/10/201407:00 @& © @® © O 6 6 @ Atvo
[» @ % raoioazo0  MyIT Operacéo Mensal Corte de Dados Histéricas - SINTEL 26/10/2014 07:00 o e ) o ) ) =) @ Ativo
[ @ @ rao0103.301  MyIT Operacio Mensal Andlise Atualizagbes Automaticas WSUS 26/10/20120700 ®& © ©® © 6 @ & @ Atvo
> @ %@ Rra0103.302 My IT Operagio Mensal Analise Atualizagdes Automaticas AVLU 26/10/201407:00 @ © @ ©® © © O @ Ao
7 @ @ raoi04100 My IT Operagio Trimestral Corte de Dados Histéricos - ERP SIMC/400 26/10/201407:00 ® @ ©® @ © @ O @ Atvo
[z @ @ rao0104500 MyIT Operacéo Trimestral Teste de Backup (AS/400 & Win/Servers) 26/10/2014 07:00 ® [} ) 5] o o o ® Ativo
[ @ %@ raD290.900 My IT Chamades Administragde  Acempanhamente des chamades em aberto 26/10/201407:00 @ © ® © & 6 & @ Atvo
[ @ @ ra0390.001 My IT Documentss  Administragdo  Revisdo das Politicas Globais PCC/Divisdo 26/10/201407:00 ® @ © @ © @ O @ Atvo
[z @ @ raoss0.001 My IT Usudrios Administragéo Reconciliagio Trimestral de Ususrios Ativos 26/10/2014 07:00 ® 5} 5] 5] o o o @ Ativo
23 a5 p| M A1 | | visuslizar 15 ¥ | [1315de123]
08/04/2014 05:00:00 PM (CLEITE) © Copyright 1994-2014 - CARDS_Informatica (GRDITM700)
© Copyright 1994-2014 - CARDS_Informatica MNTITMOOD - (CLEITE)

Clique na opcao “Servicos - Cadastro Mestre” na barra de menu superior para abrir a pagina para
manutencao no CMS.

Para que vocé possa manter o seu portfélio de servicos da melhor forma possivel é necessario o
entendimento de alguns conceitos do ITM conforme explicado e exemplificado nos préximos topicos desse
manual.

© CA&DS - Comércio, Assessoria e Desenvolvimento de Sistemas Ltda.
Rua Moreira Cabral, 237 Sala 4 — Vila Santana — CEP 18080-702 — Sorocaba — SP
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PARAMETROS RELACIONADOS

O CMS possui varios parametros relacionados que afetam diretamente a configuracdo e controle dos servicos
administrados.

E importante que o administrador do CMS entenda cada um desses parametros antes de comecar a configurar
o portfélio de servicos do seu ambiente de TI.

Divisdes

Divisdes sdo entidades no ITM que representam uma unidade com recursos e sistemas administrados
por Tl, como por exemplo, varias empresas de um mesmo grupo, onde cada empresa sera
representada por uma divisao.

Divisdo Nome
0 Minha Empresa - Divisdo Comum
100 Minha Empresa - Sdo Paulo
200 Minha Empresa - Rio de Janeiro

O licenciamento do sistema ITM esta atrelado ao nimero de divisdes utilizadas, sendo as mesmas
definidas pela CA&DS_Informatica no momento da instalagao.

No exemplo acima temos duas divises definidas, 100 e 200, e mais a divisdo 0 que é a divisdo
comum para todo o ambiente.

Todos os parametros do ITM relacionados com a divisdo possuem o seguinte conceito:
» Se for definido para divisdo 0 (comum), poderd ser compartilhado por todas as demais
divisdes.
» Se for definido para divisdo especifica, podera ser utilizado apenas para a divisdo definida.

As divisdes também sdo utilizadas na configuracdo da seguranga de acesso do sistema permitindo
gue os usuarios sejam autorizados para cada divisdo existente.

No exemplo acima, o usuario "A” podera ser autorizado apenas para divisao 100, o “B” para a 200 e o
"C" para todas.

Cada servico existente no CMS devera ser relacionado com uma divisdo ou ser comum (0) para que
seja utilizado por qualquer divisao.
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Classe e Tipo de Servigos

A Classe e Tipo sdo parametros utilizados para agrupar e classificar os servicos executados por Tl em
dois niveis de hierarquia para que vocé possa organizar e analisar o CMS de forma estruturada, como
por exemplo:

Classe / Tipo / Cddigo Servico

01 - Administrac&o e Controle de Rotinas Operaciona is (Operagao)
01.01 - Rotinas Diarias (Diaria)
JS.0101.001 Backup Diario - AS/400
JS.0101.002 Backup Diario - Windows
RA.0101.001 Conferéncia e Preparacédo de Fitas para Backup

01.02 - Rotinas Semanais (Semanal)
JS.0102.001 Backup Semanal - AS/400

01.03 - Rotinas Mensais (Mensal)
RA.0103.001 Backup Mensal - ERP AS/400
RA.0103.003 Backup Mensal - Windows
RA.0103.002 Backup Mensal - Entire System AS/400
RA.0103.100 Fechamento Mensal - ERP SIMC/400
RA.0103.300 Corte de Dados Historicos - SINTEL
RA.0103.301 Anélise Atualizacbes Automaticas WSUS
RA.0103.302 Andlise Atualizacbes Automaticas AVLU
01.04 - Rotinas Trimestrais (Trimestral)
RA.0104.100 Corte de Dados Histdricos - ERP SIMC/400
RA.0104.500 Teste de Backup (AS/400 & Win/Servers)

No exemplo acima, para a Classe “01 - Administracdo e Controle de Rotinas Operacionais”, temos 4
Tipos definidos:
* 01 - Administracao e Controle de Rotinas Operacionais

» —Rotinas Diarias

* —Rotinas Semanais
 —Rotinas Mensais

e —Rotinas Trimestrais

Uma Classe e/ou Tipo podera ser comum para todas as divisdes do sistema ou especifica para uma
Unica diviséo.

Cada servigo existente no CMS devera ser relacionado com uma Classe e Tipo para que vocé possa
pesquisar o seu portfélio conforme a estrutura exemplificada acima.

O ITM é instalado com um conjunto definido de Classe/Tipo, devendo o administrador do CMS revisar
e complementar os parametros conforme as necessidades do seu ambiente de TI.

Para manutencdo do parametro Classe/Tipo, siga as instru¢des abaixo:
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Parametros - Classe

Divisdo v
Linguagem v
Descricdo
Classe de dados | Servicos
() Hardware
(@) Software
() Documentos
() Contratos
() Fornecedores
(D Projetos

() Conhecimento
() Controle Alteragdes

08/04/2014 05:32:13 PM (CLEITE) © Copyright 1994-2014 - CARDS_Informdtica (GRDITMOS0)

© Copyright 1994-2014 - CA&DS_Informatica MNTITMOOO - (CLEITE)

Clique na opcdo “Parametros > Classe e Tipo” na barra de menu superior para abrir a pagina para
manutencdo no parametro Classe e selecione a “Classe de dados” “Servigo".

£, Parimetros
is]) H (£« | @
I Classe Divisao Lg  Descricio Descricdo curta Responsavel

[ =8 01 CADS en  Cperational Routines Administration and Control Operation
B =B o CADS pt  Administracdo e Controle de Rotinas Operacionais Operacdo
B =8 o0z cADS en  Problems Administration and Calling User Calling User
[ =B 02 CADS pt  Administracdc de Problemas e Chamados de Usudrios Chamados
> =B o3 caps en  Documents Administration Documents
7 =B 03 CADS pt  Administracdo de Documentos Documentos
[z =B o4 CADS en  Projects Administration Projects
[ =8 o4 cADS pt Administracdo de Projetos Projetos
[ =B 05 CADS en  System Applications Administration System
[ =B os CADS pt  Administragéo de Sistemas Aplicativos Sistemas
[ =B 08 CADS en User Administration User
[ =B os CADS pt  Administracdo de Usudrios Usudrios
[z =B o7 CcADS en  Security Administration Security
[z =B 07 CADS pt  Administragic de Seguranca Seguranga
[ =B o8 CADS en Suppliers and Agreements Administration Suppliers

@) [ 2 [ b I | visualizar 15 ¥| | [1a15de22]
08/04/2014 _05:43:45 PM (CLEITE) © Copyright 1994-2014 - CABDS_Informatica (GRDITMOS0)

© Copyright 1994-2014 - CA&DS_Informatica MNTITMOOO - (CLEITE)

Para acessar os tipos relacionados com uma determinada classe, clique no botdo =5 para a linha da
classe desejada.

© CA&DS - Comércio, Assessoria e Desenvolvimento de Sistemas Ltda.
Rua Moreira Cabral, 237 Sala 4 — Vila Santana — CEP 18080-702 — Sorocaba — SP
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O jpro1
O oro1
0 jo1.02
O jpr.o2
O o103
0 o103
O 1.0
O p1.0a

w @ u o m koW oo

0 o105
100 |1.os
1100 jo1.06
120 p1.os

08/04/2014

CADS ¥ en ¥ Daily Routines
CADS ¥ | [pt ¥ Rotinas Diarias
cADS ¥ | [en ¥ | Weekly Routines
CADS ¥ | pt ¥ Rotinas Semanais
CADS ¥ [en ¥ | Monthly Routines
cADS ¥ [pt ¥ | Rotinas Mensais
CADS ¥ en ¥ Quarterly Routines
CADS ¥ [pt ¥ | Rotinas Trimestrais
CADS ¥ [en ¥ | Semester Routines
CADS ¥ | [pt ¥ |Rotinas Semestrais
cADS ¥ [en ¥ | Annually Routines
c4Ds ¥ [pt ¥ [Rotinas Anuais

] O] 6= (=)

05:45:32 PM (CLEITE)

Descrigio curta
Daily

Diaria
weekly
Semanal
Monthly
Mensal
Quarterly
Trimestral
Semester
Semestral
Annually

Anual

01: Administragdo e Controle de Rotinas Operacionais

#le] | @

Visualizar (12 Y| [1a12 de 18]

® Copyright 1994-2014 - CABDS_Informdtica (FRMITMOS1)

© Copyright 1994-2014 - CA&DS_Informatica

Nota:

MNTITMODO - (CLEITE)

Defina cada Classe/Tipo para a divisdo desejada ou deixe a divisGo comum (0) quando o
pardmetro puder ser utilizado por qualquer diviséo.
Utilize o campo “Descricéo curta” para definir uma descricdo abreviada que deverd ser exibida
nos formuldrios de consulta com multiplos registros.
Defina o pardmetro para cada idioma em que o mesmo poderd ser utilizado.

Utilize o “Responsavel” para o Tipo quando desejar que uma solicitacéo de servicos, relacionada
com o0 mesmo, seja encerrada por um usudrio especifico do sistema.

© CA&DS - Comércio, Assessoria e Desenvolvimento de Sistemas Ltda.
Rua Moreira Cabral, 237 Sala 4 — Vila Santana — CEP 18080-702 — Sorocaba — SP
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Filas para Execugéo

As solicitacdes de servicos (Chamados) geradas com base no CMS serdo encaminhadas aos
responsaveis e direcionadas em “Filas” para execucdo com prioridades definidas pelo administrador
do ITM:

Execucao de Servicos

Usuaric v Busca rapida A [ B (=2 @A |0

P Data Rgs Inicio  Término 7
pucizad L Solicitada [Pty = Estimado = Estimado | 'R |USUSnie States

[E] g @ 201301153 Auditoria SOX - FY14 Q2 My 1T Diversos 03/09/2013 MGIANOLLA @ Atendimento
B @ g 1@ LOG de sequranga de scesso do ERP My IT Diversos 21/10/2013 CsYUSER @ Aguardando
i? Eﬂ g [Q Projeto Reativar MRB My IT Diversos 31/12/2013 HSCHWARZ @ Aguardando
[ENE] g g 201301315 Corte dos Dades Histérices ERP SIMC/400 My 1T Divarsos 05/10/2013 CEYUSER @ Aguardande
[ERE] 4 201301350 Arualizagdo cas horas frozen My IT Manutngio 15/10/2013 AGONCALVES @ Aguardands
}2 rj g Ea Alterscio de Autoridades My IT Diversos 10/10/2013 M NTA MPAIVA © Aguardando
[ERE] & & Teste DRP - SERVIDOR10 (SQL) e SERVIDORS (EDI} My 1T Diversos 30/09/2013 CLEITE © Aguardande
ERE] PR AT 201301022 Testz DRP - AS/400 My IT Diversos 30/09/2013 cierTE @ Aguardando
|} ij g/ @ 201301353 Acesse a consulta de lotes por nimero de corrida My IT Diversos 15/10/2013 FSILVAL @® Atendimento
[ENE] @ g g 201300108 Falha para gerar ¢ Daily Cost automaticamente My 1T Diversos 22/01/2013 M MGIANOLLA @ Programacic
|} @ g/ @ 201300221 Inventirio de MP My IT Diversos 18/03/2013 M MGIANOLLA @® Atendimento
[ENE] s 4 4 WebFocos Broject - Division [T My IT Desenvolvimento  29/10/2011 05/12/2011  09/12/2011 cLerTe @ Atendimento
2 @ g g 201201478 Atualizagdc contas do portal John Deere My IT Diversos 30/12/2012 CLEITE ® Atendimente
BB & [g 010 A 201400002 Aleracio natela ce custo My IT Desenvolvimento  26/02/2014 A 17/02/2014  21/02/2014 ITM MGIANOLLA @ Aguardando
BB 5 & g 00 A 201301272 Condicdo d= pagamento My IT Manutzncio 29/03/2013 A sva PSANTOS @ Aguardando
a ij @ - g Q 300 B 201301387 Manutencie - ER® SIMC/400 My IT Manutsncio ITM CLEITE @ Programacio
[1a 16 de 18]
08/04/2014 05:51:34 PM (CLEITE) © Copyright 1994-2014 - CAADS_Informatica (GRDITM721)
© Copyright 1994-2014 - CARDS_Informatica MNTITMOOO - (CLEITE)

No exemplo acima as solicitacdes de servicos estdo direcionadas em trés filas para execucao:
* Critica
*  Normal
* Programada

Na pratica, o responsavel deverd executar primeiro os trabalhos da fila “Critica”, depois os da fila
“Normal” e por Ultimo os da fila “Programada”.

Cada servico existente no CMS devera ser direcionado para uma Fila de Execugdo padrao.

O ITM é instalado com um conjunto definido de “Filas” para execucdo, devendo o administrador do
CMS revisar e complementar os parametros conforme a necessidade do seu ambiente de TI.

Para manutencdo do parametro Fila de Execucao, siga as instrucdes abaixo:

© CA&DS - Comércio, Assessoria e Desenvolvimento de Sistemas Ltda.
Rua Moreira Cabral, 237 Sala 4 — Vila Santana — CEP 18080-702 — Sorocaba — SP
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Pardmetros - Fila de Execucdo
Fila v | Busca ripida y: @]

[ “APPROVAL 000 en 1n approval 099

[ =aAPPROVAL 000 pt  Em aprovacdo LEL

[» =clLose 000 en  Pending to be closed 030

[ =close 000 pt  Pendentes para Encerrar 090

[ “PENDING 000 en  Pending to be accepted 001

[ =PENDING 000 pt  Pendente para Aceite 001

[ “SRVPEND 000 en  Pending Services 000

[ *SRVPEND 000 pt Servigos Pendentes 000

[ CRITICAL 000 en  Critical 010

[z crITICAL 000 pt  Critica o010

} NORMAL ooo en Normal 0so0

[ NORMAL 000 pt  MNermal 050

[ OPERAT 000 en  Operational Routines 002

[» OPERAT 000 pt  Rotinas Gperacionais 002

[ SCHED 000 en  Scheduled 080

2 [ ] ] A1 | visuslizar 157 | [ta15de 18]
08/04/2014 05:56:13 PM (CLEITE) © Copyright 1994-2014 - CABDS_Informdtica (GRDITMO18)
© Copyright 1994-2014 - CABDS_Informatica MNTITMOOO - (CLEITE)

Clique na opgao “Parametros - Servicos - Fila para Execucdo” na barra de menu superior para abrir a
pagina para manutencao no parametro Fila de Execucao.

Nota:

g

As filas iniciadas com “*" sd@o de controle interno do ITM e néo devem ser excluidas, mas, podem
ter a prioridade redefinida.

Defina cada Fila para a divisdo desejada ou deixe a divisGo comum (0) quando o pardmetro
puder ser utilizado por qualquer divisao.

Utilize o campo "DescricGo curta” para definir uma descricdGo abreviada que deverd ser exibida
nos formuldrios de consulta com multiplos registros.

Defina o pardmetro para cada idioma em que o mesmo poderd ser utilizado.

© CA&DS - Comércio, Assessoria e Desenvolvimento de Sistemas Ltda.
Rua Moreira Cabral, 237 Sala 4 — Vila Santana — CEP 18080-702 — Sorocaba — SP
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Nivel de Responsabilidade

Define o nivel de responsabilidade dentro de uma hierarquia de controle e serd utilizado para
gerenciar o processo de execucdo das solicitacdes de servicos (Chamados).

Nivel  Descrigdo Abreviacéo
0 Todos os niveis ALL
10 IT - Corporacéo ITC
11 IT - Divisao ITD
20 Diretor Presidente PLM
21 Controler CTL
30 Geréncia do Usuario USM
31 Geréncia de RH HRM
32 Gerénciade IT IT™
40 Administrador de SOX SOX
50 Administrador de Redes NTA
51 Administrador de Sistemas SYA
60 Suporte Técnico TCH
90 Operadores e Programadores OPG

Cada servigo existente no CMS devera ser relacionado com uma Lista de Responsaveis e o Nivel de
Responsabilidade para execucao.

No exemplo acima, se um servico no CMS for definido com nivel de responsabilidade 50, apenas os
usuarios da Lista de Responsaveis (ver abaixo) definidos com nivel de responsabilidade menor ou
igual a 50 poderao acessar as solicitacdes de servicos (chamados) pendentes para execucao.

O nivel de responsabilidade é comum para qualquer divisdo do ITM e devera ser definido nos valores
validos do dicionario de dados para o campo “responsibilityLevel”.

P Senigos -? Usudrios
Manutencao - Dicionario de Dados - Valores responsibilityLavel: Nivel de responsabilidade relacionado (2.0}
Busca rapida P L
‘ Linka g Valor externo “'“'“E ‘:_’::e““' Valor Interno Descricia do Valor
1@ 0[5 en v Alllevel AL 00
A
2@ 0 F [pt v Todos os niveis AL 00
#
i 3 (0 1003 en v IT- Corporation e 10
Fe 4
i 14 @8 10 [/ pt ¥ IT - Corporacia e 10
= A
5 [ 11} en v| IT - Division mo 1t
4
6 O] 11 fHet v| T - Divisso mo 1
4
70 20 |4 en v | Plant Manager PLM 20
4
8 (| 20[H[pt v| Diretor Presidente FLM 20
y
9 [0 215 en v | Controlier cTL 21
4
10| 21 [H[pt v Controler = 21
A
b 0] &= (&
4-8-2014 as §:28 PM © Copyright 1994-2014 - CABDS_Informatica (FRMCSY010)
CADS Informatica ITM (1) CARLOS EDUARDO LEITE (CLEITE)
© Copyright 1994-2014 - CABDS_Informatica MNTITMOOO - (CLEITE)

© CA&DS - Comércio, Assessoria e Desenvolvimento de Sistemas Ltda.
Rua Moreira Cabral, 237 Sala 4 — Vila Santana — CEP 18080-702 — Sorocaba — SP
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‘KR
Clique na opcdo “Parametros = Repositdrio” na barra de menu superior para abrir a pagina para
manutencao no dicionario de dados.

]
Selecione o campo “responsibilityLevel” e clique no botdo i para abria a pagina com os valores
permitidos para o campo.

O ITM ¢é instalado com uma estrutura padrdo dos niveis de responsabilidade, devendo o
administrador do CMS revisar e complementar os parametros conforme a necessidade do seu
ambiente de TI.

Nota:
* O nivel devera ser uma hierarquia vadlida da estrutura de administracdo de Tl e o valor interno
deverd ser sempre numérico com dois digitos.
» Utilize o campo “Valor Externo Curto” para definir uma abreviacéo do nivel de responsabilidade.
* Defina o pardmetro para cada idioma em que o mesmo podera ser utilizado.
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Listas de Usuarios

Define a lista com os usuarios responsaveis pela execucdo e acompanhamento dos servicos ou com os
usuarios responsaveis pela aprovacdo do encaminhamento.

Cada servico existente no CMS podera ser relacionado opcionalmente com uma Lista de Usuarios para
aprovacao de encaminhamento da solicitacdo de servigos para Tl e obrigatoriamente com uma Lista
de Usuarios responsaveis pela execugdo e controle da solicitagcdo de servigos.

Uma Lista de Aprovagdo devera relacionar os usuarios na sequéncia desejada para aprovagdo do
encaminhamento, como por exemplo:

« APL-001:
0 Gerente do Usuario
o0 Gerentede Tl

Uma Lista de Responsaveis devera relacionar os usuarios conforme o Nivel de Responsabilidade de
cada um dentro da Lista, como por exemplo:

*  SUP-001:

0 32 - GerentedeTI
= Usuario "A”

0 50 - Administrador de Sistemas
= Usuario "B"

0 60 - Suporte Técnico
= Usuario "C"
= Usuario "D"

Para criar uma lista de usuarios, vocé deverad primeiro definir o cédigo valido da lista e quais as
divisdes relacionadas com o mesmo conforme os passos abaixo.

Pardmetros - Lista de Usuarios

ListaUsudrios ¥ | Busca rapida pd | @

1 [ wMTL-2Po008 en v CADS Informatica ITM v User Manager, [T ®a Or

2 [ MTL-AFO00S pt ¥| [CADS Informatica ITM  ¥|  Gerente do Usudrio, IT @a Or

3 O MTL-APO0D? en v| [CADS Informatica ITM ¥ | User Manager, IT, Controller @a Or

4 O MrL-APO007 pt ¥| CADS InformaticalTM  ¥|  Gerente do Usudric, IT, Centroler @a Or

5 [ MTL-APO0DE en v| [CADS Informatica ITM  ¥|  IT Manager @a Or

6 [ MTL-APO0OB pt v CADS Informatica ITM v Gerente de 1T @®a ORr

7 O MTL-AFO00S en v| [CADS Informatica ITM  ¥|  IT Manager, Centroller @A Or

& [J MTL-APO0DS pt ¥| |CADS Informatica ITM  ¥|  Gerente de IT, Controler @A Or

8 [ MrL-mToooo en v| |CADS Informética ITM  ¥|  Administration and Support @a ®r

10 [ wTL-rToooo pt ¥| |CADS Informatica ITM  ¥|  Administragdo e Suporte Oa @gr
« 4 | 2Rl 2 0] E= [Ex Visualizar |10 Y| [11 a 20 de 24]
08/04/2014 06:05:39 PM (CLEITE) & Copyright 1994-2014 - CARDS_Informatica (FRMITM027)

© Copyright 1994-2014 - CA&DS_Informatica MNTITMOOO - (CLEITE)

© CA&DS - Comércio, Assessoria e Desenvolvimento de Sistemas Ltda.
Rua Moreira Cabral, 237 Sala 4 — Vila Santana — CEP 18080-702 — Sorocaba — SP

Pagina 14 de 62



R

Clique na opcao "Parametros - Usuarios > Lista de Usuario” na barra de menu superior para abrir a
pagina para manuteng¢ao no parametro Lista de Usuarios.

Nota:

» Defina cada Lista para a divisGo desejada ou deixe a divisdo comum (0) quando o pardmetro
puder ser utilizado por qualquer divisGo. O mesmo cédigo poderd ser relacionado com mais de
uma divisGo, porém, recomenda-se que cada divisGo possua a sua propria lista e que os
primeiros digitos do cédigo identifiquem a divisdo para o administrador.

e Defina se a Lista serd de "Aprovacdo para Encaminhamento” ou de "Responsdveis para

Execucdo”.

» Defina o parG@metro para cada idioma em que o mesmo podera ser utilizado.

ApOs a criacdo dos cédigos, vocé podera definir os usuarios relacionados com a lista conforme os

passos abaixo.

Listas de Usuarios

Cédigo da lista de usuarios

Clique na opgdo “Usuéario - Lista de Usuarios” na barra de menu superior para abrir a pagina para
manutencao dos usuarios de uma determinada lista.

. . . . Ry e,
Selecione a lista desejada e clique no botdo £

) para exibir os usuarios da lista.
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Listas de Usuarios MTL-ITO000 - Administrac3e e Suporte

&) @) 2]« | @

Seq Cédigo do usudrio

Seg Sex
2 20 AGONCALVES 21 5 5 5 s s N N
} 30 CLEITE 32 S S S s s N N
} 40 BGARRE 50 5 5 5 s s N N
_—é 50 RPITALUGA &0 5 5 5 s s N N
} 60 HCAMARGO 60 s s s s s N N
#|1 | visuslizar 157 | [1a5des]

08/04/2014 06:44:01 PM (CLEITE)

® Copyright 1994-2014 - CARDS_Informatica (GROITM102)

© Copyright 1994-2014 - CA&DS_Informatica MNTITMOOO - (CLEITE)

Para uma lista de responsaveis os usudrios deverdo ser cadastrados seguindo-se o nivel de
responsabilidade, podendo existir mais de um usuério para o mesmo nivel. No exemplo acima, temos
0s seguintes niveis x usuarios:
e 21— Controler (AGONCALVES)
» 32— Gerente de Tl (CLEITE)
* 50— Administrador de Redes (BGARRE)
* 60 - Suporte Técnico (RPITALUGA)
e 60 - Suporte Técnico (HCAMARGO)

Um servico do CMS definido com a lista de responséaveis acima e com nivel de responsabilidade “50"
podera ser visto apenas pelos usuarios AGONCALVES, CLEITE e BGARRE.

Um servico do CMS definido com a lista de aprovadores acima somente sera encaminhada para Tl
apos a aprovacao do AGONCALVES, CLEITE, BGARRE, RPITALUGA E HCAMARGO.

© CA&DS - Comércio, Assessoria e Desenvolvimento de Sistemas Ltda.
Rua Moreira Cabral, 237 Sala 4 — Vila Santana — CEP 18080-702 — Sorocaba — SP
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Tipo de Solicitacao

Identifica para o CMS a origem da solicitagdo de servicos para Tl, ou seja, como uma solicitacdo de
servicos sera gerada para o servico do portfélio, sendo:

Utilizado para os servicos programados para execucao como, por exemplo, a

b d ! . e
rogramada execugdo da rotina de backup diario.

Utilizado para os servigos ndo programados e que serdo executados apenas quando
Usuario solicitados pelo usuario como, por exemplo, a criagdo de um novo usuario para
acessar algum sistema.

Utilizado para os servigos ndo programados e que serdo executados apenas quando
IT solicitados por um usuario de IT como, por exemplo, a aplicacdo de uma correcao
para algum sistema administrado.

Idem ao “Usuario”, porém, pode ser solicitado pelo préprio Tl, como por exemplo, a

IT/Usuério ~ .
abertura de um chamado para manutencao de um micro com problema.

O Tipo de Solicitacdo é comum para qualquer divisdo do ITM e devera ser definido nos valores validos
do dicionério de dados para o campo “requestType”.

Nota:

* O pardmetro “Programada (SCHD)” ndo deve ser alterado, pois, é o padrdo do ITM para
selecionar os servicos pendentes para execugao.
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Tipo de Controle

Identifica para o CMS o tipo de controle da solicitacdo de servicos para Tl, ou seja, como os trabalhos
de execucao de uma solicitacdo de servicos ocorrerdo para o servi¢o do portfoélio, sendo:

Utilizado para os servigos executados e controlados de forma automatica como, por
Automatico = exemplo, o JOB programado no servidor para execu¢do do backup. Nesse caso, o
CMS estara apenas documentando o servigo controlado por TI.

Utilizado para os servicos executados e controlados por algum responsavel de TI

Operador como, por exemplo, a conferéncia do resultado do JOB de backup.

Utilizados para os servicos executados e controlados externamente (parceiros) como,

Externo - .y .
por exemplo, a manutencdo periddica de impressoras.

O Tipo de Controle é comum para qualquer divisdo do ITM e devera ser definido nos valores validos
do dicionéario de dados para o campo “controlType”.

Nota:

» O pardmetro “Operador (OPR)” ndo deve ser alterado, pois, é o padrdo do ITM para selecionar
0s servicos pendentes para execucao.
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Frequéncia

Define para o CMS a frequéncia de execucao para servicos programados, sendo:

» Diario

* Semanal
* Quinzenal
*  Mensal

*  Bimestral

e Trimestral
* Semestral
e Anual

Na geracdo de uma solicitagdo de servicos programada, a frequéncia serad utilizada para calcular a
nova data de programacdo do servico selecionado.

A frequéncia é comum para qualquer divisdo do ITM e devera ser definida nos valores validos do
dicionario de dados para o campo “frequency”.

Nota:
*  Ndo deve ser alterado.

Status do Servico

Define o status do servico para o CMS.

O status é comum para qualquer divisdo do ITM e deverad ser definido nos valores validos do
dicionario de dados para o campo “serviceStatus”.

Nota:

e Valores acima de "800" indicam que o Servico estard desabilitado para a abertura de novas
solicitacbes de servicos.

Cddigo de Acao

Define o co6digo de acdo para apontamentos dos trabalhos realizados.

O Cddigo de Agdo é comum para qualquer divisdo do ITM e devera ser definido nos valores validos
do dicionéario de dados para o campo “actionCode”.

Nota:
»  Ndo excluir nenhum cédigo fornecido na instalagédo do ITM.
«  Se necessdrio, alterar a descricdo e/ou incluir novos codigos.

Status da Ac¢éo
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Define o status da acdo de execucdo do servico.

O status é comum para qualquer divisdo do ITM e deverad ser definido nos valores validos do
dicionario de dados para o campo "actionStatus”.

Nota:
»  Ndo excluir nenhum cédigo fornecido na instalagédo do ITM.
e Se necessdrio, alterar a descricdo e/ou incluir novos cédigos entre o intervalo 202 e 399.
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RELACIONAMENTQOS ITM

Os servigos controlados pelo CMS poderdo ser relacionados com outros componentes do sistema ITM
conforme indicado abaixo.
Departamento

Servicos e controles executados para um departamento especifico.

= Menu: Parametros, Departamentos

Contrato
Servigos e controles assegurados por um contrato (ex.: Manutengdo e Suporte do Nexus).

= Menu: Contratos

Projeto
Servigos e controles definidos a partir de um projeto.

= Menu: Projetos

Hardware
Servicos e controles executados para um determinado Hardware

= Menu: Hardware
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DEFININDO UM SERVICO PROGRAMADO

O exemplo abaixo define um servico no CMS com programacao diaria para execucdo e agdes padrdes para
apontamento no reporte da solicitacdo de servicos.

Cadastro Mestre de Servigcos (CMS)

o - - 5 Y M - B v W EE SR EE e G A )

Cadastro de Servicos

Cédigo do servico ©  RA.0101.001
Divisso ©  CADS Informatica ITM ¥
Classe do servico ™ | 01 - Administragdo e Controle de Rotinas Operacionais v
Tipo do servico © | 01.01 - Rotinas Diarias v

Descricao ~  Conferéncia e Preparacio de Fitas para Backup

Tipo de Solicitaca ;
ipo de Solicitacao *NONE  ® Programada ) Usudrio 1T O IT/Usudrio

Tij d trol
'po de controle *NONE Automdtico @ Operador ) Externo

Cédigo da lista de usuarios 71170000 - Administracdo & Suporte ¥

Nivel de responsabilidade

60 - Suporte Tecnico v
Codigo da lista aprovadores v
Servico para referéncia
Status © 100 - Ativo v
Status RYG * -] o @e ]
B3 @) (&l

Padrdo de nomenclatura sugerido pela CA&DS_Informatica:
> XX.CLASSE.TIPO.SEQUENCIAL
- XX deve ser:
* JS (Job Schedule)
Cédigo do Servico * RA (Requisicdo Automatica)
* RQ (Requisicdo do usuario)

- CLASSE.TIPO: Corresponde a classe/tipo do servico.

- Sequencial: Numero sequencial para cada servigo cadastrado.

Tipo Solicitagdo Selecione a opgdo "Programada” para indicar que o servico é planejado.

Selecione a opgdo "Operador” para indicar que o controle de execugao

Tipo Controle . X . .
do servigo sera realizado por um responsavel de TI.

Nivel de
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Responsabilidade

‘R

Indica que o nivel maximo para execucdo do servico é o 60 (Suporte
Técnico). Todos os niveis inferiores a 60 estardo habilitados para
acompanhamento e execucao do servico.

Cadastro de Servicos

cédigo do hardware

Fila para execucio

Prioridade para execugdo

Frequéncia

Data programada

Tempo estimado

Classe contabil

Moeda

Rotinas Operacionais ¥

*NONE Baixa

Didrio r

'Média ' Alta

26/10/2018 7% dd/mm/aaaa 07:00 hh:mm

0120 hhhimm

B3

© *noNE RS

Segunda-Feira

Terca-Feira

Quarta-Feira

Quinta-Feira

Sexta-Feira

Sabado

Domingo

2 | (B3] (@] [ sx (F] =] | @ |

i
@

2}

7
o
(8]

12

© Copyright 1994-2015 - CA&DS_Informatica

Fila para Execugdo

Prioridade para
execucao

Frequéncia

Data Programada

Dias da Semana

Meses para arquivo

Valor estimado Meses para arquive

® Copyright 1994-2015 - CABDS_Informatica (FRMITM700

MNTITMOOO - (CLEITE)

Selecione a fila padrdo par execucdo do servico.

Selecione a prioridade desejada para execucdo dentro da fila
determinada.

Selecione a frequéncia de execucdo do servico.

Defina a data e hora programada para execucdo do servigo. Informe
sempre a primeira data desejada para iniciar a execucao.

Para servicos com frequéncia diaria, vocé pode definir quais os dias da
semana em que O servico sera executado.

Define o nUmero de meses que uma solicitacdo de servicos, gerada para
o servico relacionado, deverd permanecer em arquivo para o ITM apéds o
seu encerramento e/ou cancelamento.

A data final para arquivo serd definida com base na data de
encerramento e/ou cancelamento da solicitacdo de servicos e o nimero

© CA&DS - Comércio, Assessoria e Desenvolvimento de Sistemas Ltda.
Rua Moreira Cabral, 237 Sala 4 — Vila Santana — CEP 18080-702 — Sorocaba — SP
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de meses relacionado.

Se ndo informado, ndo serd considerado pela rotina de limpeza
automatica.

O numero de meses definido para o servico sera copiado para cada
solicitagdo de servicos gerada para o mesmo (Ver mais detalhes no
manual “CADS-ITM_Cadastro_Mestre_Solicitacdes_Servicos_2.1").

Nota:
«  Antes de acionar qualquer funcdo relacionada com o servico, conforme os botées disponiveis
no topo do formuldrio, salve os dados alterados para que os mesmos néo sejam perdidos.

AcOes Relacionadas

Clique no botéo —@J para que vocé possa definir as acdes padrdes que deverdo ser executadas para
0O servico.

As acbes padrdes definidas para o servico serdo sugeridas para cada solicitacdo de servigos gerada e
deverao ser reportadas pelos responsaveis.

Cadastro de Servicos - Acbes RA.0101.001: Confergncia e Preparacdo de Fitas para Backup
i 5B (¢ @

Data

+/- Status Exe

Término
- Sucssso
833 - Falha

Verificar @ e-mail de resultade do Backup AS/400.
Verificar o e+mail de resultade do Backup Windovs (BackupExec).

Nota:
Armszenar e-mails recebidos (resultados, protocolos, etc.).

. Avisar os responséveis em caso de problemas.

« Em caso de falha, criar requisic3o para reportar o erro ocorride.

Reports da AcSio:

Realizade Backup no AS/400 para Fita: [ FITA ]
Realizade Backup Windovs para Fita: [ FITA ]

> 030 Andlse 517 013 5 das Fitas 850~ sucesss °

293 - Falha

Verificar Fits para Backup A5/400 conforme =-mail da programacdio.
Werificar Fits para Backup Windova conforme Planilha de Controls.
Retirar Fitas da Fitoteca para Backup AS/400 & Windovs,

Atualizar o Controle de Fitoteca para Backup Windows (Planilha).
Armazenar na Fitoteca as Fitas utilizadas no Gltimo Backup.

Re da Acdo:

Preparado a Fita para Backup AS/400: [ FITA ]
Praparado a Fita para Backup Windovs: [FITA ]

(]| visualizar 15 v | [tazde2]

08/04/2014 10:51:53 PM (CLEITE) © Copyright 1994-2014 - CA&DS_Informatica (GRDITM705)

© Copyright 1994-2014 - CADS_Informatica MNTITMOOO - (CLEITE)

© CA&DS - Comércio, Assessoria e Desenvolvimento de Sistemas Ltda.
Rua Moreira Cabral, 237 Sala 4 — Vila Santana — CEP 18080-702 — Sorocaba — SP
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-2 Usudrios

#, Confratos

& Parimetros

CARDS

Cadastro de Servicos - Acdes

Basico Apontamento

cédigo do servico
Seqiiéncia *

Cédigo da acdo
Controle critico SOX
Descricdo

Instrucio da acdo

Data de inicio

Data de término

08/04/2014 10:52:50 PM (CLEITE)

Relacionamentos

RA.D101.001: Conferéncia e Preparagio de Fitas para Backup (01/01.01)
20 |3
Andlise M
516 - Rotina Reqular de Backup para Aplicacées e Dados ¥
Conferéncia do Backup Realizado

Verificar o e-mail de resultade do Backup AS/400.
Verificar o e-mail de resultade de Backup Windows (BackupExec).

«bxNota:</b>

. Armazenar e-mails recebidos (resultados, protocelos, ste.).

_ Avisar os responsaveis em case de problemas.

. Em caso de falha, criar requisicio para repartar o 1o ocorride.

T dd/mm/aaza

7% dd/mm/aaaa

(@] O] (=] (&)

® Copyright 1994-2014

- CARDS_Informatica (FRMITM705)

© Copyright 1994-2014 - CA&DS_Informatica

-2 Usudrios

¢, Contratos

& Parimetros

MNTITMODO - (CLEITE)

Cadastro de Servicos - Acdes

Basico Apontamento

Executar acio

Descricdo da acdo

Tempo estimado
Status positivo da acdo
Status negative da acdo

Nimere da acdo

08/04/2014 10:52:50 PM (CLEITE)

Relacionamentos

@

Realizado Backup no AS/400 para Fita: [ FITA]
Realizads Backup Windows para Fita: [ FITA ]

0:05  hhh:mm

850 - Sucesse v
895 - Falha v
72

3] [0 (&) (&)

© Copyright 1994-2014 -

CABDS_Informatica (FRMITM705)

© Copyright 1994-2014 - CA&DS_Informatica

MNTITMODO - (CLEITE)

Sequéncia

Nota:

7

Utilize para determinar a “ordem” de execucdo das acOes padrdes.

e A sequéncia "10" é reservada para as instrucoes da
aprovacgdo do encaminhamento.

Cédigo da Agéo

Selecione o cédigo da acdo relacionado com o propdsito da execucdo
dos servicos relacionados.

© CA&DS - Comércio, Assessoria e Desenvolvimento de Sistemas Ltda.

Rua Moreira Cabral, 237 Sala 4 — Vila Santana — CEP 18080-702 — Sorocaba — SP
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Instrucdo da Acao

Executar a acao

Descricao da acao

Tempo estimado

Status positivo da acdo

Status negativo da acdo

Nota:

O

Descreva de forma clara as instru¢des basicas para execucdo da acdo
pelo responsavel.

Utilize os comandos HTML abaixo para formatar o texto quando
necessario:

<b>Negrito</b>
<i>[talico</i>
<u>Sublinhado</u>

Selecione a opcao quando a acao tiver que ser apontada pelo operador.

Nota:
* A sequéncia “10", quando relacionada com aprovacdo de
encaminhamento, ndo deverad selecionar esse campo.
» Acles padrdes ndo selecionadas para execucdo ndo serdo
copiadas para as solicitacées de servicos.

Informe um texto que devera ser sugerido para o apontamento padrdo
no reporte da acao para a solicitagcdo de servigos.

u.n

Informe o tempo estimado no formato "hh:mm” (digite o caracter
para informar os minutos) estimado para executar a agdo.

O tempo padrao sera totalizado no CMS.

Informe o status positivo da acdo que sera sugerido no apontamento via
“Check List Report”.

Informe o status negativo da agdo que sera sugerido no apontamento
via "Check List Report”.

* Quando o Status positivo/negativo néo for informado, o apontamento via “Check List Report”
ndo serd disponibilizado na execucdo do servico.
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Complementando a Documentagéao do Servi¢o

O CMS oferece varios recursos para que vocé possa complementar a documentacdo do servico com
informacdes que servirdo de apoio aos responsaveis durante a execucdo das solicitacdes de servigos
relacionadas.

Textos Livres

o
Clique no botao — e cadastre qualquer texto livre relacionado ao controle e execuc¢do do servigo.

Documentos Relacionados

Clique no botdo - I, ) e cadastre todos os documentos de apoio para documentacdo do servico
(defini¢des, procedimentos, etc.).

Controles SOX Relacionados

Clique no botéao SO0X

do servico.

e cadastre todos os controles SOX que devem ser observados para execugdo

Gerando a Solicitacdo de Servicos

Todo servico do CMS, com Tipo de Solicitacdo “Programada” e Tipo de Controle “Operador” sera
disponibilizado na Fila de Execucdo de “Servicos Pendentes” para os usuarios responsaveis,
observando-se:
» Data/Hora para execug¢do dos servicos.
» Usuarios da Lista de Responsaveis autorizados para a divisdo relacionada com o
servico.
* Nivel de responsabilidade do usuario na Lista de Responsaveis compativel com o nivel
de responsabilidade exigido para o servico.
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Usudrios

Documentos

CARDS

Execucao de Servicos
T A
P ‘;‘x Nimero | Descricio
— S¢
2 A

201301376
201300837 Projeto Reativar MRP
201301315

201301350

=

201301306

DEEDDD
LLLLLE
el &) ) )
(NN
&lelblelkl sl

Conferénciz = Preparacdo de Fitss para Backup

Auditoris SOX - P14 02

LOG d= seguransa de scesse do ERP

Corte dos Dados Histéricos ERP SIMC/400
Atualizagio das horas frozen

Zleeracde de Autoridades

My 1T Didria

MyIT  Diversos
My 1T Divarsos
MyIT  Divarses
MyIT  Diversss
MyIT  Manutencio
MyIT  Diversos

201101342
201201478

& &%
& & &

010 A

g g wo A
g g %00 &

201400002
201301272
201301387

08/04/2014 11:20:18 PM (CLEITE)

WebFocos Project - Divisien [T
Arualizagio contas do porta| John Deere
Aleeracio na tela de custo

Condicdo de pzgaments

Manutencie - ERP SIMC/400

] 4 @ 01301021 Test=DRP- 10(sqQLe (EDD) My IT Diversos
FAEN A 201301022 Teste DRE - AS/400 My 1T Diversos
# @ d g 201301353 Acesse 2 consulta ¢z lotes per nimero de corrida My 1T Diversos
@ g @ " 201300108 Falha para gerar o Daily Cost automaticaments My 1T Diversos
@ 4 @ M 201300221 Inventirio de MP My 1T [

My 1T Desenvolvimento
My 1T Diversos

My 1T Desenvolvimento
My IT Mznutzncdo

My 1T Manutzngdo

B (=2 @A |0

Data Ras Inicio Término A
Solicitada [Pty = Estimado = Estimado | 'R |USUSnie States
08/04/2014 A TCH CSYUSER @ Pendente

03/09/2013 MGIANGLLA @ Atendiments
21/10/2013 CSYUSER B Aguardande
31/12/2013 HSCHWARZ @ Aguardando
0s/10/2013 csvuseR @ Aguardando
15/10/2013 AGONCALVES @ Aguardande
10/10/2013 M NTA MPAIVA @ Aguardando

30/09/2013 CLEITE © Aguardando
30/09/2013 cLerTe © Aguardands
15/10/2013 FSILVAL @ Atendimente
22/01/2012 M MGIANOLLA @ Programacic
18/03/2013 M MGIANOLLA @ Atsndimente

28/10/2011 05/12/2011  09/12/2011 cLerte @ Awendimento
30/12/2012 cLerTe @ Atendiments
26/02/2018 A 17/02/2014  21/02/2014 ITM MGIANOLLA @ Aguardsndo
25/09/2013 A SYA PSANTOS @ Aguardande

M CLEITE © Programacio

[1a17de17]

@ Copyright 1994-2014 - CARDS_Informatica (GRDITM721)

© Copyright 1994-2014 - CA&DS_Informatica

MNTITMODO - (CLEITE)

A pagina acima seréa exibida sempre que o responsavel acessar o ITM ou quando clicar no botao B na

barra de menu superior.

Observe que o servico programado sera exibido na fila de “Servicos Pendentes” com

o numero 0,

indicando que a solicitacdo de servicos deve ser gerada. A coluna “LR" indica o nivel de
responsabilidade definido para execucdo do servico.

Clique no botdo 2 dalinha correspondente para gerar a solicitagdo de servicos.

Usuarios Hardware

Senvigos

Software

Documentos Confratos

Pardmetros

Nova Solicitacdo de Servicos

Nimero da solicitacso
Cédigo do servico ~
Descricdo

Descricio Detalhada

Data solicitada
Cédige do usuario
Prioridade solicitada
cédigo do hardware

Solicitaco Pai

08/04/2014

11:29:32 PM (CLEITE)

RA.0101.001: Conferéncia e Preparacc de Fitas para Backup

Conferéncia & Preparacio de Fitas para Backup

Conferéncia do dltime backup realizade com base na andlise do resultados

das rotinas executadas (Logs, e-mails, etc.).

Preparagdc das Fitas para realizagdo do proximo backup com
programacic de backup.

Armazenamento das Fitas utilizadas em local seguro (Fitoteca

08/04/2014 |77 dd/mm/aaaz

i

CADS - SYSTEM ADMINISTRATOR (CSYUSER)

Opaixa O media @ Alta

(01/01.01)

base na

)

® Copyright 1994-2014 - CABDS_Informdtica (FRMITM716)

© Copyright 1994-2014 - CA&DS_Informatica

MNTITMODO - (CLEITE)

© CA&DS - Comércio, Assessoria e Desenvolvimento de Sistemas Ltda.
Rua Moreira Cabral, 237 Sala 4 — Vila Santana — CEP 18080-702 — Sorocaba — SP
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O

Clique no botao - w ) para confirmar a geragdo da solicitacdo de servicos e note que o nimero
gerado sera exibido no campo “Numero da solicitacao”.

.
" |

Apos gerar a solicitacdo de servicos, clique no botéo - -] para retornar, ou, novamente no botao 3
do menu superior para voltar a pagina com as suas solicitacoes.

A solicitacdo de servigos gerada sera exibida na fila de execugdo determinada, no nosso exemplo, sera
a fila "Rotinas Operacionais” para que possa ser reportada e encerrada pelo responsavel.

Nota:

e O ITM possui um servigo assincrono para monitoramento e geracdo de solicitacbes para
servicos programados. Consulte detalhes no manual "CADS-ITM_Configuracées_Avancadas”.
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DEFININDO UM SERVICO

SOLICITADO

O

O exemplo abaixo define um servigo no CMS que devera ser solicitado para execucao.

Cadastro Mestre de Servigcos (CMS)

p - -3 G -

Cadastro de Servicos

» ) B B

vetatvo | programasso | soictagoos

cédigo do servico *
Divisdo

Classe do servico ~

Tipo do servico
Descricdo *

Tipo de Solicitacéo

Tipo de controle

Cédigo da lista de usuérios

Nivel de r

RQ.0701.001

CADS Informatica [TM ¥

07 - Administracdo de Seguranca v

07.01 - Manutencdc de Seguranca ¥

Liberacdo de Acessc - Sistemas e Aplicativos
=NCNE Programada ) Usudric ' IT @ IT/Usudrio

“NCNE Automatice  '® Operader Externo

MTL-IT0000 - Administragdo e Suporte ¥

Cédigo da lista aprovadores
Servico para referéncia
Status

Status RYG *

Aaguardar por127.00.1...

50 - A E de Redes v
MTL-AP0002 - Gerente Usudrie, IT, SOX, Controler M
100 - Ativo M

&) (&) &) 1]

Cédigo do Servico

Tipo Solicitagao

Tipo Controle

Nivel de
Responsabilidade

Padrdo de nomenclatura sugerido pela CA&DS_Informética (ver acima).

Selecione a opgdo “Usuario” para indicar que o servico é solicitado.
Nesse caso a opcao deve ser diferente de “Programada”.

Selecione a opgdo "Operador” para indicar que o controle de execugao
do servico sera realizado por um responsavel de TI.

Indica que o nivel maximo para execucdo do servico é o 50
(Administrador de Redes). Todos os niveis inferiores a 50 estardo
habilitados para acompanhamento e execucdo do servico.
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—

Cadastro de Servicos

codige do hardware

Fila para execucaco
prioridade para execucio
Frequéncia

Data programada

Tempo estimado

Normal v

*NONE '® Baixa Média Alta
v
T dd/mm/aaaa hh:mm

1:00 hhhimm

(&) | [(B2)(@] (@] [EH s« (@] «] | @

Segunda-Feira (5
Terca-Feira 5
Quarta-Feira
Quinta-Feira

Sexta-Feira (5

Classe contabil v Sabado =]
Moeda “NONE r¢ Ousm O usp Domingo [
Valor estimado
@ (@ @ &)
09/04/2014 09:42:22 PM (CLEITE) © Copyright 1994-2014 - CABDS_Informatica (FRMITM700)
A aguardar por127.00.1...
Fila para Execucdo Selecione a fila padrdo par execucdo do servico.
Prioridade para Selecione a prioridade desejada para execucdo dentro da fila
execucao determinada.

Dias da Semana

servico é executado.

Nota:

» Antes de acionar qualquer fungéo relacionada com o servico, conforme os botées disponiveis no
topo do formuldrio, salve os dados alterados para que os mesmos nédo sejam perdidos.

AcOes Relacionadas

Siga 0 mesmo processo em relacdo ao servico programado (ver acima) para definir as ac¢bes

relacionadas, observando-se os pontos abaixo.

Utilize apenas para documentar quais os dias da semana em que o

© CA&DS - Comércio, Assessoria e Desenvolvimento de Sistemas Ltda.
Rua Moreira Cabral, 237 Sala 4 — Vila Santana — CEP 18080-702 — Sorocaba — SP
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Cadastro de Servicos - Acdes RQ.0701.001: Liberac3o de Acesso - Sistemas e Aplicativos

(3] [E] (=] | [« | @
& pata Data
| Seq Acdo soOX r Detalhe +/- Status i e |
| '/ 010  Aprovagde 510 0:15 Aprovacdes Necessarias NIA e
© Gerente do Usudrio devers avaliar se os acessos solictados estéo
ds scordo com as funcdes do usudrio

© Coordenador SOX devers avaliar 3 segregssdo de responsabilidades
para os acessos solidtados.

O Controler davers aprovar os acassos solicitados.
Reporte da Acio:

Aprovads

> oz Andliss s0s 0:1s validar dadss da Solicitacio [0S e
7 NfA
Avaliar == os dados da solicitacic estio corrstos para atribuir 2
seguranca zolicitada
. Apravacdes confarme acessos requeridos,
.52 irio, solicitar navar des (Dirsitos
Internet ou Aces=o Remata).
. Dados para atribuicko da seguranca (Pasts da rede, sistema, tela,
fungSo dessjada, stc.).

R da AcSo:

Solicitagio vélida para atribuicio da seguranga.

021 Aprovagie 512 0:15 Aprovacies Adicionais NiA e

&

Para Acesso [nternet/Remoto (VEN)/Skype:
. Diretor Presidente

Para Acesso com Direitos Administrativos (Aplicativos, Rede, DB, Etc.):
. Gerente de T1 & Contraler

Reporte da Acdo:
AprovagBes adidonais solicitadas.

| [ 030 ADados 0:15 Atualizar Cadastro Mestre de Ususrios NiA )
2 A

Atualizar o Cadastro Mastrs. o perfil para cada acssso
solicitado (Ususrio, Genérica, Administrador, ste.).

& Copyright 1994-2014 - CARDS_Informatica WNTETMOOD - (CLETTE)

Defina uma agdo com sequéncia 10, sem o indicador de apontamento, para descrever as instrucoes
que deverdo ser seguidas para os aprovadores do encaminhamento da solicitacdo de servicos para TI.

Nota:

»  Procedimento vdlido apenas quando existir uma Lista de Aprovadores para encaminhamento
relacionada ao servico.

Dados Requeridos

Clique no botéo para que vocé possa definir os dados requeridos na abertura de uma
solicitagdo de servicos e que deverao ser informados pelo usuario.

© CA&DS - Comércio, Assessoria e Desenvolvimento de Sistemas Ltda.
Rua Moreira Cabral, 237 Sala 4 — Vila Santana — CEP 18080-702 — Sorocaba — SP
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Cadastro de Servicos - Dados Requeridos RQ.0701.001: Liberac3o de Acesso - Sistemas e Aplicativos
“« o
Seq Lg Descrigio Cidigo do campo Nota Técnica
1g 10 5 pt ¥ Tdentificacis do Menu Entre com © Menu da aplicacéo.
4
2| 204 pt ¥ Nomero da Opcao/Aplicacio Entre com o nimere da opcio do menu ou
com o nome da aplicagio desejada.
P
30 30 [4{pt ¥ | Inclusdo, Alteracdo, Exclusdo ou Consulta Descreva as opgdes de seguranga
desejadas para a aplicacdo.
P
400 a0 pt v Empresa Descreva as empresas desejadas para a
aplicagio.
“
5O 50 [ pt ¥ Motive do Acesso Descreva, de forma resumida, os motives
para utilizacio da aplicacda.
P
(0] G (2
08/04/2014  08:34:31 PM (CLEITE) & Copyright 1994-2014 - CABDS_Informitica (FRMITM706)
© Copyright 1994-2014 - CARDS_Informatica MNTITMOOO - (CLEITE)

Os dados requeridos serdo utilizados para que o formulario padrdo de entrada de dados seja exibido
durante o processo de abertura de uma nova solicitacdo de servi¢os pelo usuario com base no
catalogo de servicos disponiveis (ver abaixo).

Nota:

* Defina cada informacéo necessdria em uma linha relacionando a sequéncia desejada para
exibicdo.

e Utilize o campo "Descricdo” para definir o “label” da linha, ou, selecione um campo no
diciondrio de dados.

»  Defina a linha para cada idioma em que a mesma poderd ser utilizada.

e A CA&DS_Informdtica fornece servicos para cria¢do e customizacdo de formuldrios especificos
para a entrada de dados no processo de abertura de uma nova solicitacdo de servicos.

Gerando a Solicitacdo de Servicos

Todo servico do CMS que ndo seja programado pode ter uma solicitacdo de servicos aberta pelo
usuario, com base no portfélio de servicos do usuario, ou, pelo préprio IT conforme descrito abaixo:

© CA&DS - Comércio, Assessoria e Desenvolvimento de Sistemas Ltda.
Rua Moreira Cabral, 237 Sala 4 — Vila Santana — CEP 18080-702 — Sorocaba — SP
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Execucao de Servicos

| Usudrio v | |Busca rapida P

Nimero

201301159

11/04/2014 05:04:13 PM (CLEITE)

Divisio  Tipo

Auditoria 50X - FY14 Q2 Diversos 03/09/2013 MEIANOLLA @ Atendimento
201301376 LOG = seguranca de aczszo da ERP My IT Diversos 21/10/2013 CSYUSER O Aguardsnds
201300837 Projeto Reativar MRP My IT Diversos 31/12/2013 HSCHWARZ @ Aguardando
201301315 Corte dos Dados Histéricos ERP SIMC/400 My IT Diversos 05/10/2013 CSYUSER @ Aguardando
201301350 Amalizacdo das horas frozen My IT Manutengdo  15/10/2013 AGONCALVES @ Aguardando
Alterscio de Autaridades My IT Diversos 10/10/2013 M NTA MPAIVA @ Aguardando
201301021 Teste DRP - SERVIDOR10 (SQL} e SERVIDORS (EDI) My IT Diversos 30/09/2013 CLEITE @ Aguardando
201301022 Test= DRP - AS/400 My IT Diversos 30/05/2013 CLETTE O Aguardzndo
201301353 Acesso a consults de lotes por nimero ce corrids My IT Diversos 15/10/2013 FSILVAL ® Atendimento
™M 201300108 Falha para gerar o Daily Cost autematicamente My IT Diversos 22/01/2013 M MGIANOLLA @ Programacic
M 201300221 Inventdrio de MP My IT Diversos 18/03/2013 M MGIANOLLA @ Atendiments

Data
Solicitada

Inicio
Estimado

Ras
Pty

Término s
Etimade R Usuario Status

[1a11de11]
© Copyright 1994-2014 - CARDS_Informatica (GRDITM721)

© Copyright 1994-2014 - CA&DS_Informatica

Na pégina principal de Execucdo de Servicos, clique no botdo para

(Add new request).

- Usudrios

K Senicos

- Confratos -~

Pardmetros

MNTITMODO - (CLEITE)

inclusdo de uma nova solicitagdo

Nova Solicitagdo de Servigos

Nimero da solicitacio
Diviséo *

Classe do servico *
Tipo do servico *
Codigo do servico
Descricéo

Descricdo Detalhada

Data solicitada
Cédigo do usuario
Prioridade solicitada
Cédigo do hardware

Solicitacdo Pai

11/04/2014 05:07:21 PM (CLEITE)

el @
I EEEEEE——————

0

CADS Informatica ITM ¥

07 - Administracdc de Sequranca v

07.01 - Manutencéo de Seguranca ¥

RQ.0701.001; Liberacéio de Acesso - Sistemas e Aplicatives (07/07.01)
Liberacdo de Acesso - Sistemas e Aplicativos

Acesso para todas as telas de manutengdo do sistema de compras.
Liberar as funcées de inclusde, alteracao & exclusio.

7 dd/mm/asas
MARIA SALETE POPPES G NAVARRO (MGIANGLLA)

O gaixa O media O Alta

® Copyright 1994-2014 - CABDS_Informatica (FRMITM716)

v

© Copyright 1994-2014 - CADS_Informatica

MNTITMOOO - (CLEITE)

Entre com as informagdes necessarias para gerar a solicitacdo de servicos:
=> Selecione a divisdo correspondente.
=> Selecione a Classe de Servico.
=> Selecione o Tipo de Servigo.
=> Selecione o Cédigo do Servico.
=> Entre com os demais dados para complementar a solicitacao.

=> Clique no botao i] para confirmar a geracdo da solicitacdo.

© CA&DS - Comércio, Assessoria e Desenvolvimento de Sistemas Ltda.
Rua Moreira Cabral, 237 Sala 4 — Vila Santana — CEP 18080-702 — Sorocaba — SP
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‘KR
=>» Observe no campo “Numero da solicitagdo” o niUmero gerado para a solicitagdo de
servigos.

Nota:
e Consulte o manual “Cadastro Mestre de Solicitacbes de Servicos” para obter mais detalhes
sobre os processos disponiveis para geragdo de solicitacbes de servicos.
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o,
SERVICO PARA REFERENCIA

O servico para referéncia no CMS permite ao administrador utilizar as defini¢des de um determinado servico
do portfélio em outros servigos relacionados.

Cadastro Mestre de Servigcos (CMS)

o - - 5 Y M - B v W EE SR EE e G A )

Cadastro de Servicos

Cédigo do servico ©  RG.0502.002
Divisso ©  CADS Informatica ITM ¥
Classe do servico ™ | 05 - Administragdo de Sistemas Aplicativos v
Tipo do servico © | 05.02 - Manutencéo de Sistemas v

Descricdo ~  Manutencdc - Sistemas Metalac/REALTIME

Tipo de Solicitacdo

*NONE Frogramada @ Usudrio 1T O IT/Usudric
Tipo de controle *NONE ) Automatico ® Operador ) Externc
Codigo da lista de usuarios  TL-1T0001 - Sistemas Aplicativos v
Nivel de responsabilidade | 33 . Geréncia de [T v
Codigo da lista aprovadores | 1 AP0004 - Gerente do Usudrio v

A

Servico para referéncia Rq 0501.001: Desenvolvimento - ERP SIMC/400 (05/05.01)

Status © 100 - Ativo v

Status RYG * -] o @e ]

B3 @) (&l

Aaguardar por127.00.1

Para utilizar um servico como referéncia, o administrador do CMS devera observar o seguinte:

=>» Definir o servigo principal que sera utilizado como referéncia (CMS, Documentos, A¢des,
Dados Requeridos, etc.).

= Incluir os demais servicos e atualizar o campo “Servigo para referéncia” como o cédigo do
servico principal.

= A partir desse momento, o servico relacionado passara a “herdar” as informacdes do
servico principal (A¢des, Documentos e Dados Requeridos).

Quando vocé acessar as informacdes relacionadas de um servico que esta utilizando outro servigo
como referéncia, observe os pontos indicados abaixo.
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Cadastro de Servicos - Acies - RQ.0502.003: Manutenc3o - Sistemas Diversos (RQ.0501.001: Desenvolvimento - ERP SIMC/400)

@] (=] (D) | [« | @
Data

010 Aprovagde (G) 501 0:15 Ges para i da Solicitacd NEA e

O Gerantz do dapartamenm do ususrio solicitante deverd avaliar & aprovar a solicitacdo antes do
aaaaaaaaaaaaaaa Tr
Ee i ne:ess\dade = bensficios do desenvelvimento =/ou manutencde solidtado.
. Avaliar a lista de de outras para indicar = corrsta pricridade de
desenvolvimento.

Reports da AcSo:

Aprevade para 2ndlise de TL

011 Anilise s02 0:13 Aceite da SolicitacSo por T1 N/A e
N(A
O Gerante de TI &/ou Administrader d= Sistemas deverd avaliar & aprovar a solicitagio antes do
acsits em TH
S AT Spe e e apenmi tmers i i dof e idio.
- Avalia: para o des =/ou cso =30 para uma
andllée da viohiidade:

Reporte da AcSa:

. Solicitagio devidamente aprovads pelo Gerente do Usudrio.
. Sclicitagdo =csita por TL.
. As necessidades serdo avalizdes e as prioridades revistas,

020 Anilise 500 16:00 Anilise de Viabilidade para Execucdo. N/A [2]
N/A
e T1 e/ou Administrador de Sistemas devera avaliar a viabilidade para &
=nto ou manutencio
mwdu\us funcdes = infra estrutura.
. Avaliar altarnativas = possiblidadss com o usudrio o/ou perente.
. Verificar aplicag3o da Bolicy” & se = solidta¢a para
anslize do comite.
< Avallar ase ; a solicitacdo para anlise de prioridades do

Reporte da Aco:

[DESCREVER A AVALIACAQ REALIZADA]

030  Anilize 500 16:00 Descritivo Técnico A e
N/A
O Gerente de Tl =/ou Administrador de Sistemnas devers \aburar um descritivo técnico com os
pontos ara o
. Objetives, Situacdo Atual. Problemas Verific: adus Su|uvau Proposta, Objetos alterados/noves
(Prngramas Tabzlaz, Parimatros, ete.)

& Copyright 1994-2014 - CASDS_ Infarmatics WNTEFMOOD - (CLETT

A descrigdo do servigo na parte superior da pagina sera complementada com o c6digo e descricdo do
servigo de referéncia em negrito.

Os dados apresentados serdo os dados do servico de referéncia e nenhum botdo para manutencao
seréa disponibilizado na péagina.

Nota:
«  Caso vocé tenha definido alguma informagdo para o servico antes de relacionar o servico
para referéncia a mesma serd considerada e o servico de referéncia serd ignorado.
»  Vocé poderd, por exemplo, ter acdes especificas para cada servico e utilizar o servico de
referéncia para considerar os documentos relacionados e os dados requeridos.

Exemplo para Utilizacdo

Servico Descricdo SOX Documentos Acdes Dados Referéncia
RA.0502.000 Manutengdo de Sistemas Sim Sim Sim Sim -
RA.0502.001 Manutengdo de Sistemas - Financeiros - - - - RA.0502.000
RA.0502.002 Manutengéo de Sistemas - Manufatura - - - - RA.0502.000
RA.0502.003 Manutengéo de Sistemas - Distribui¢éo - - Sim - RA.0502.000

O servigo principal “RA.0502.000" foi definido no CMS com todas as informacgdes relacionadas (SOX,
Documentos, Acbes e Dados).

Os servicos "RA.0502.001" e "RA0502.002" estdo "herdando” todas as informacdes do servico principal.

O servico “RA.0502.003" esta "herdando” as informacdes para SOX, Documentos e Dados e possui
agoes especificas para execugao.

Dessa forma, o administrador do CMS poderéa controlar e avaliar o volume de solicitacdes de servigos
para cada grupo de sistemas da empresa.

© CA&DS - Comércio, Assessoria e Desenvolvimento de Sistemas Ltda.
Rua Moreira Cabral, 237 Sala 4 — Vila Santana — CEP 18080-702 — Sorocaba — SP

Pagina 37 de 62



COPIANDO OS DADOS DE UM SERVICO

O administrador CMS podera utilizar a funcdo de copia de registro na pagina para manutencdo dos dados
para a inclusdo de um novo servi¢o no CMS.

Cadastro de Servicos

(=] | [B] (@] (@] @] s ¢ ([« | @

Cédigo do servico ©  RA.0103.003
Divisdo *  CADS Informatica [TM ¥
Classe do servico | 01 - Administragio e Controle de Rotinas Operacionais v
Tipo do servico © | 01.03 - Rotinas Mensais v

Descricio ©  Backup Mensal - Windows

Tipo de Solicitaca . X
1po e Selcltaca® O none  ® programada O'usudrie 1T O IT/usudrie

Ti d trol
'po de controle ) «nonE O Automatico @ Operador ) Externo
Codigo da lista de usuarios 7. 1T0000 - Administracdo e Superte ¥

Nivel de responsabilidade

50 - Administrader de Redes v
Cédigo da lista aprovadores v
Servico para referéncia
Status * 100 - Ativo v
StatusRYG® @ 0 @@ e

T N

© Copyright 1994-2014 - CABDS_Informatica (FRMITM700)

© Copyright 1994-2014 - CA&DS_Informatica MNTITMOOD - (CLEITE)

A copia de um registro para inclusédo de um novo servico implicard também na cépia dos dados relacionados,
sendo:

= Textos

= Documentos

= Acdes

= Dados Requeridos
=>» Controles SOX

ApOs a copia/inclusdo, o administrador CMS devera validar os registros relacionados acessando os mesmos
utilizando-se dos botdes disponiveis no canto superior direito da pagina com o novo servico.

© CA&DS - Comércio, Assessoria e Desenvolvimento de Sistemas Ltda.
Rua Moreira Cabral, 237 Sala 4 — Vila Santana — CEP 18080-702 — Sorocaba — SP
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o
ACOES PARA EXECUCAO DE SERVICOS

As Acdes relacionadas com um servigo representam para o CMS os procedimentos que serdo reportados
pelos responsaveis na execucdo das solicitacdes de servicos relacionadas.

Quando uma solicitacdo de servicos é gerada com base em um servico do CMS, as aces padrdes definidas
para o servico serdo copiadas para a solicitacdo gerada e deverao ser reportadas pelos responsaveis.

A base para uma boa gestdo de Tl é o reporte e documentacdo de todos os procedimentos executados para
um determinado servico, dessa forma, a definicdo de Ac¢bes padronizadas no CMS deve ser fundamental na
definicdo/documentacdo dos servicos executados e controlados por TI.

Acao Padréo para Aprovacgédo do Encaminhamento

Sempre que existir uma Lista de Aprovadores para o servico no CMS, vocé podera definir uma acao
padrdo com as instru¢des necessarias para que cada aprovador possa avaliar a solicitacdo de servigos
no momento da aprovacéo.

Por padrdo, a acao de sequéncia 10 é sempre a agado relacionada com a instrucdo da aprovagéo do
encaminhamento, conforme o exemplo abaixo:

o - - 8 v B A | - B O A EIRE R TR EEE A A ]

Cadastro de Servicos

Cédigo do servico ©  RQ.0701.001

Divisdo *  C

Informatica ITM ¥
Classe do servico | 07 - Administragio de Seguranga v
Tipo do servico © | 07.01 - Manutencéo de Sequranca ¥
Descricio ~  Liberacdo de Acesso - Sistemas e Aplicatives

Tipo de Solicitaca
1po de Selicitacae *NONE Programada  Usuaric (/IT ® [T/Usudrio

Ti d trol
'po de controle =NGNE Automatico ® Operador ) Externo
Codigo da lista de usuarios  yTL-1T0000 - Administracdo & Suporte ¥

Nivel de responsabilidade |50 . Administrador de Redes v

N
Codigo da lista aprovadores | yT-AF0004 - Gerente do Usuario v

Servico para referéncia

Status * 100 - Ativo v

Status RYG " ] o @e e

SIS =]RE

Aaguardar por127.00.1
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&, Parimetros

Cadastro de Servicos - Acdes

cédigo do servico
—

Controle critico SOX

Seqiiéncia *

Codige da acao

Descricdo

Instrucio da acdo

Data de inicio

Data de término

11/04/2014 09:40:58 AM (CLEITE)

RQ.0701.001: Liberacdo de Acesso - Sistemas e Aplicativos (07/07.01)

10 ]
Aprovagio v
510 - Gerente Usuaric Aprova Seguranga Solicitada v

Aprovagbes Necessarias

0 Gerente do Usuaric devera avaliar s= os acessos solicitados estio
de acordo com as funcdes do usudrio.

T dd/mm/aaza

7% dd/mm/aaaa

(B (O] (@) (]

© Copyright 1994-2014 - CARDS_Informatica (FRMITM?05)

© Copyright 1994-2014 - CA&DS_Informatica

MNTITMODO - (CLEITE)

&, Parimetros

Cadastro de Servicos - Acdes

Descricdo da agdo

Tempo estimado
Status positivo da acdo
Status negative da acdo

Nimere da acdo

11/04/2014 09:40:58 AM (CLEITE)

“« o

=]

Aprovado

0:15  hhh:mm

v

B (O] (@) (B

© Copyright 1994-2014 - CABDS_Informdtica (FRMITM705)

© Copyright 1994-2014 - CA&DS_Informatica

= Definir no CMS o campo “Cdodigo da

encaminhamento.

MNTITMODO - (CLEITE)

lista aprovadores” para indicar a aprovagdo do

=>» Criar uma Agdo com sequéncia 10, onde:

» (Cddigo da Agao:

e Descricao:

* Instrucdo da Acao:
e Executar acao:

e Descricdo da acao:

Para o exemplo acima, a pagina

- "Aprovacgao”.

- Entre com o texto desejado.

- Entre com o texto desejado.

-> Deixar o campo em branco (néo selecionar).
- Entre com o texto desejado.

de aprovacdo sera exibida da seguinte forma:

© CA&DS - Comércio, Assessoria e Desenvolvimento de Sistemas Ltda.
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¥ SOXIT [E1 Minhas Solicitagbes %, Minhas Solicitagbes (Gerente) & Minhas Aprovagbes B Incluir Nova Solicitagio de Servicos X Sair

Minhas Aprovacées para Solicitacées de Servicos

5 @« | @
Data da aco  Niimero da solicitacio Usudrio da acio Descrico da acio
:g 11/04/2014 09:49 201400012: Liberacdo de Acesso para Sistemas 14.01 MGIANOLLA Aprovagdo para encaminhar solicitacdo pare TI

- Aprovacées Necessarias
© Gerente do Usudrio deverd avaliar se os acessos solicitados estdo

de acordo com as fungdes do usudrio.

[taidei]

11/04/2014 10:03:25 AM (AGONCALVES) © Copyright 1894-2014 - CA&DS_Informatica (GRDITM718)

©® Copyright 1994-2014 - CABDS_Informatica MNTITMOO1 - (AGONCALVES)

Caso nao exista uma Ac¢do padrdao com instrucdo para aprovagdo, apenas o texto “Aprovagdo para
encaminhar solicitacdo para TI" sera exibido.

Acgéo x Procedimentos

Um ponto importante para o administrador CMS é a configuracdo das A¢des de servigos com base em
procedimentos a serem executados pelos responsaveis, como por exemplo, os procedimentos
necessarios para criagdo das contas de um novo usuario em todos os sistemas da empresa.

Nesses casos, incluir todas as a¢Oes necessarias e descrever as instrucdes no CMS talvez ndo seja
pratico/usual e uma opcdo do administrator CMS podera ser:

= Ter um documento de procedimentos que descreva todas as agdes necessarias para
criacdo das contas de um novo usuéario em todos os sistemas da empresa.

=> Publicar o documento no médulo de documentos do ITM.
=> Relacionar no servico para criagdo de usuarios o documento publicado no ITM.
=> Incluir uma Acdo no CMS fazendo a devida referéncia para o documento.

Veja o exemplo abaixo para uma ac¢do com referéncia a um documento.

© CA&DS - Comércio, Assessoria e Desenvolvimento de Sistemas Ltda.
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Cadastro de Servicos - Acbes

Cédigo do servico ®  RQ.0601.001: Criacdo de Noves Usudrios (06/08.01)
Seqiiéncia * 30 |4
Codigo da acde  atyalizacio de Dados M
Controle critico 50X 515 - rdentificacsio Unica para Usudrios

Descricao ~  Atualizar Cadastro Mestre de Usuarios

Instrucdo da acdo  Gerar o User 1D de acesso para o usudrio.
Atualizar o Cadastro Mestre de usuarios para cada conta de acesso criada.

=bxNota: =/bx>
. Wer documente ET.02000 para maiores detalhes.

Data de inicio 7 dd/mm/aaaa

Data de término 7% dd/mm/zaas

B 0] (=) (]

11/04/2014 11:21:44 AM (CLEITE) & Copyright 1994-2014 - CAEDS_Informatica (FRMITM705)

© Copyright 1994-2014 - CASDS_Informatica MNTITMOOO - (CLEITE)

Na instrucdo da Agao, foi feito a referéncia ao documento que contém os procedimentos necessarios
para criacdo das contas de usuarios.

&, Parimetros

Cadastro de Servicos - Documentos RQ.0601.001: Criag3o de Novos Usurios

K] $(e] | @
o Data Data
Seq Documento P Data Data
Q 010 IT.02002 Criagdo e Exclusio de Usudrios
Al | visualizar 15 v | [tatde1]

11/04/2014 11:31:40 AM (CLEITE) © Copyright 1994-2014 - CARDS_Informdtica (GRDITM703)

© Copyright 1994-2014 - CADS_Informatica MNTITMOOO - (CLEITE)

Nos Documentos do servico, foi feito o relacionamento com o referido documento para que o
responsavel possa fazer a consulta ao mesmo durante a execugédo da Acéo.

Acao para Aprovacao Adicional

Verificamos acima a A¢do 10 para que ocorra uma aprovacdo de encaminhamento para solicitacdo de
servicos gerada com base em um servico do CMS, porém, em algumas situa¢des o servico podera

© CA&DS - Comércio, Assessoria e Desenvolvimento de Sistemas Ltda.
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exigir uma aprovacao adicional durante a execu¢do do mesmo, como por exemplo, uma aprovagado
especifica para liberacdo de acesso remoto ao usuario.

Nesse caso, o responsavel pela execucdo do servico verificard que serd necessario a aprovagédo e
solicitard a mesma para executar a Acdo do servico, como por exemplo:

Cadastro de Servicos - Acbes

i 1

Cédigo do servico ©  RQ.0601.001; Criacdo de Noves Usuarios (06/06.01)

Segiiéncia " 21 [=

Controle critico SOX | 505 - Existe Politica de Seguranga Gocumentada/Divulgada ¥
Descricio ©  aprovacdes Adicionais para Acesso Remoto/Internet

Instrucéo da acdo e ooiigitado Acesso Remoto (via VAN) ou Internet (Web, Skype, Portal de
Fornecedores, Clientes, etc.), sclicitar a aprovacéo do Diretor Presidente
para criacdo/liberagdo dos acessos.

Data de inicio " dd/mm/aasa

Data de término =% dd/mm/aaza

11/04/2014 11:40:08 AM (CLEITE) © Copyright 1994-2014 - CARDS_Informatica (FRMITM705)

© Copyright 1994-2014 - CA&DS_Informatica MNTITMOOO - (CLEITE)

No exemplo acima, foi incluido uma Acdo com o cddigo "Aprovacdo do Gerente de TI” para que o
responsavel possa executar a mesma.

O responsavel pela execucdo dos servicos poderd solicitar uma aprovacdo para qualquer usuario
durante o reporte da Acéo, ativando o indicador de aprovac¢do durante o reporte e selecionando o
usuario desejado.

Para facilitar e padronizar esse processo, o administrador CMS podera definir AcSes padrdes para
aprovacdes ja direcionadas aos respectivos aprovadores utilizando-se dos valores definidos para o
campo “actionCode” no Dicionario de Dados, onde:

Valor

Descrigdo Interno Aprovador Sugerido
Aprovacao APP Usuario Solicitante
Aprovacao do Solicitante APP_USR Usuario Solicitante
Aprovacao do Gerente APP_MNG Gerente relacionado com a Solicita¢éo
Aprovacao do Gerente de IT APP_ITM Usuario de controle *ITMNG
Aprovacao do Gerente de RH APP_HR Usuario de controle *HRMNG
Aprovacao do Controler APP_CTL Usuario de controle *CTLMNG
Aprovacao do Diretor Presidente APP_PLT Usuario de controle *PLTMNG
Aprovacao do Administrador SOX APP_SOX Usuario de controle *SOXADM

Usuarios de controle deverdo ser definidos no mddulo de usuarios do ITM conforme o exemplo
abaixo:

© CA&DS - Comércio, Assessoria e Desenvolvimento de Sistemas Ltda.
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Cadastro de Usudarios

Numero do usuario

Nome do usuario para pesquisa

cédigo do usuario *

Nome do usudrio

] (@]« | @

201200018

“ITMNG
GERENCIA DE IT

GERENCIADEIT

Divisdo *  CADS Informatica ITM ¥

Tipo de relacionamento * O Funciondric © Terceiro © Temporario © Consultor

® Centrole ) outro

—

Identificacdo para o RH g
Codigo do departamento v
Nimero do telefone

Email

=
- Status * 700 - Controle v
StatusRYG @ 0 00 @0
=2 0@ (=

© Copyright 1994-2014 - CARDS_Informatica (FRMITM100)

Aaguardar por127.00.1... MNTITMOOO - (CLEITE)

Nota:
e O codigo do usudrio deverd comecar sempre com "*”.
* AdivisGo deverd ser vdlida conforme a divisGo da solicitacGo de servicos.
e No campo ‘“ldentificacdo para o RH", informe o “Cédigo do usudrio” a ser
(substituido). O cddigo deverad existir para diviséo.
* O Status deverd ser “700 — Controle”.

considerado

Se necessario, o administrador CMS podera incluir outros aprovadores “padrdes” para o campo
"actionCode”, observando-se os seguintes pontos:

« Ovalor interno devera iniciar com “APP_" + complemento de até 10 posigoes.
e O usuério de controle ("*" + complemento) devera existir no mddulo usuarios do ITM.

Exemplo:
Valor

Descricédo Interno Aprovador Sugerido

Aprovacao Administrador de Redes APP_NTADM Usuaério de controle *NTADM

Status Positivo e Negativo

O Status Positivo/Negativo na Acdo podera ser definido pelo administrador CMS para as a¢bes que
poderao ser reportadas pelos responsaveis utilizando-se da funcdo “Check List Report”.

O Reporte via “Check List", permitird um apontamento rapido das acdes conforme o exemplo abaixo:

© CA&DS - Comércio, Assessoria e Desenvolvimento de Sistemas Ltda.
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Cadastro de Solicitacdes - Acdes (Check List) 201400011 Conferéncia e Preparac3o de Fitas para Backup
) 8 (28 8 G0 99 59 (¢ E9 9 | (3] (4) (&) (&) (@] s (@] | @
TInstrucio da acio Status Descrigio da acio
1 [ Verificar o e-mail de resultado do Backup AS/400. C @
Verthcar o St e2iads %o Eackus Miaons (osckusmred). Sl OF remede sacas ne AS/a00 para it [FITA]
Nota: 4

. Armazenar e-mails recebidos (resultados, protocalos, ete.).
. Avisar o responsaveis em case de problemas.

. Em caso de falha, criar requisicdo para reportar o erro ceorride.
Itdlico

2 Verificar Fita para Backup AS/400 conferme e-mail da pregramagac. . - .
) VeThaar Fin hora bacsp windows sonforme Ml Ge Contrale. Cdr OF eresaratoarit pora ackup asfenn: [FITA ]
Retirar Fitas da Fitoteca para Backup AS/400 e Windows. :
Atualizar o Controle de Fitoteca para Backup Windows (Planilha). ¥
Armazenar na Fitoteca as Fitas utilizadas no altimo Backup.

11/04/2014 12:13:25 PM (CLEITE) ® Copyright 1994-2014 - CABDS_Informatica (FRMITM717A)

© Copyright 1994-2014 - CASDS_Informatica MNTITMOOO - (CLEITE)

Esse tipo de controle estd voltado apenas para manter os indicadores de processos executados com
sucesso ou com falha e ndo para o controle efetivo dos tempos gastos.

Para definir um status positivo e negativo, basta utilizar os respectivos campos na definicdo da Acao.

&, Parimetros
Cadastro de Servicos - Acbes
« e
Executar acéo
Descricdo da aco |gealizado Backup no AS/400 para Fita: [ FITA |
Realizade Backup Windows para Fita: [ FITA ]
4
Tempo estimado 0:05 hhhimm
“ Status positivo da acdo  gsp - Sycesso v
Status negativo da acdo | agg - ralha v
Nimero da acdo 72
(O] (&) (&)
11/04/2014  12:15:42 PM (CLEITE) © Copyright 1994-2014 - CAEDS_Informatica (FRMITM705)
© Copyright 1994-2014 - CAADS_Infarmatica MNTITMOOO - (CLEITE)

Nota:
* O reporte via "Check List” apenas serd liberado para Agées com Status positivo/negativo
informados, onde, os tempos serdo assumidos com base nos tempos padrées definidos.
«  Uma acdo com Status positivo/negativo também poderd ser reportada pelo processo normal.
»  Vocé podera utilizar o Status positivo, sem o negativo, para sugerir o Status a ser assumido no
reporte da A¢do pelo processo padrdo.
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Rua Moreira Cabral, 237 Sala 4 — Vila Santana — CEP 18080-702 — Sorocaba — SP

Pagina 45 de 62



O

Relacionamento ITM

Uma Ag¢do permite o relacionamento com todos os recursos administrados pelo ITM conforme
campos disponiveis na aba “Relacionamentos”.

P M- s B - 3 - & B BRI A )

Cadastro de Servicos - Acbes

Cédigo do usuario
cédigo do hardware
Cédigo do software
Licenca do sofware

Cédigo do servico
cédigo do projeto
Cédigo do documento
Cédigo do contrato
Cédigo do fornecedor
cédigo do departamento

cédigo do controle

ETREETN =T

Vocé pode utilizar o relacionamento ITM quando tiver certeza que a acdo estara sendo executada para
um recurso especifico, como por exemplo, a renovacdo anual de contratos de software existentes no
modulo contratos do ITM.

Nesse caso, vocé podera incluir uma Agdo para cada contrato e relacionar o mesmo para que o ITM
possa manter as pesquisas de solicitacdes de servigos x recursos disponiveis em cada médulo ITM.

Outra forma para manter o relacionamento é solicitar ao responsavel, via instru¢do da Acdo, que

relacione os recursos ITM afetados pela Acdo no momento do reporte de execucdo da mesma.

Desativando uma Acéo

AcglOes existentes para servicos que ndo possuem solicitacbes de servicos (chamados) relacionadas
poderao ser excluidas sem problemas pelo administrador do CMS.

Caso a Acdo nao possa ser excluida, o administrador do CMS podera desativar a mesma da seguinte
forma:

=> Atualize o campo "Data de término” da agao.
=> Limpe o campo “Executar a¢do” (ndo selecionado).
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CONTROLE DE ALTERACOES

O controle de alteracdes dentro do CMS podera ser parametrizado pelo administrador conforme as
necessidades do seu ambiente de TI.

Um controle de alteragdes dentro do CMS é composto de um conjunto de “componentes” controlados que
deverdo ser reportados pelo responsavel no apontamento de uma solicitagcdo de servi¢os, como por exemplo:

Controle Componente Descrigdo
Alteracao de Servidores e Estacdes Mem6ria Altera¢c6es na configuracao de meméria.
Disco AlteracBes na configuragdo do disco.
Processador Alteracdes na configuracédo do processador.
Endereco IP AlteracBes no endereco IP.
Nome para Rede AlteracBes no nome para rede.

No exemplo acima, o controle “Alteragdo de Servidores e Estacbes” é composto de 5 componentes que
deverdo ser reportados pelo responsavel.

Definindo Controles e Componentes

Controle de Alteragées

Controle ¥ | Busca rapida Ve (Al 1]

Controle Dot

Término

[ =B HWw.0101.001 CADS Hardware Computaderes Alteracdes de servidores e estagdes @ 100 - Ative
[z =8 sw.0201.001 cADS Software Infra Alteragies de softwares basicos @ 100 - Ativo
[ =B sv.osoi.o01 caDs Sistemas ERP Alteragdes no ERP @ 100 - Ativo

]| visualizar 15 v

11/04/2014 05:21:18 PM (CLEITE) @ Copyright 1894-2014 - CABDS_Informatica (GRDITMO60)

[1a3de3]

© Copyright 1994-2014 - CA&DS_Informatica MNTITMOOO - (CLEITE)

Cligue na opcdo “Parametros = Controle Alteracdo” na barra de menu superior para abrir a pagina
para manutencdo nos controles disponiveis.
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Controle de Alteracbes

]« @

cédigo do controle ©  HW.0101.001 Data de inicio 7 dd/mm/azza
Divisio * | CADS - Commen Division ¥ Data de término = dd/mm/aaas
Classe do controle * |01 - Hardware v

Tipo do controle © | 01.01 - Servidores & Estacdes ¥
Status © | 100 - Ativo v
statusRYG" @ 0 @@ e

e Descricdo
Lg Descrigiio == Detalhe
T &t Ses de servidores e Config £l Ses para endereco IP, nome para rede & outros
estagdes componentes de hardware.
7 &*en Servers and workstations Configuration Changes for IP, network name and others hardware
components.

m

B (0] (@ (&)

11/04/2014 05:23:05 PM (CLEITE)

© Copyright 1994-2014 - CABDS_Info

© Copyright 1994-2014 - CASDS_Informatica MNTITMOOO - (CLEITE)

Defina os dados basicos do controle e as descri¢cdes para cada idioma em que o mesmo sera liberado.

Nota:

»  Verifique se o controle serd comum para todas as divisées do ITM ou especifico para
determinada divisdo.

»  Os valores para a "Classe do controle” poderdo ser definidos para o pardmetro “Classe e Tipo”
disponivel no menu "Parametros”.

ApOs cadastrar o controle clique no botao i] para definir os componentes do controle.

— —— '
/< <ScriptCase> 4 Desenyol. x| <. MNTITMO0D < T e | | G
€ - C |[1127.001:86/scriptcase7/app/CADS_ITM/MNTITMOOD/MNTITMO00.php =

* Usuirios

Controle de Alteracées - Componentes HW.0101.001: AlteracSes de servidores e estacdes
&l
= Data Data
Seq Componente Descricio Detalhe ke el

B 10 HWMEMCPT Meméria AlteracBes na configuragdo de memaoria.
P 20 HWHDCPT Disco Alterac8es na configuracdo do disco.
E] 30 HWPCSHMDL Processador Alteracdes na configuracde do processador.
2 40 HWIPADR Endereco 1P Alteragies no endereca IP.
B 50 HWNETNAME Nome para rede AlteracBes no nome para rede.
3 900 OTHERS Diversas AlteracBes em outros componentes do hardware.

(@] (@00 ] (@] | | visuslizar (15 ¥| | [ta6deé]
11/D4/2014 05:26:58 PM (CLEITE) © Copyright 1994-2014 - CABDS_[nformtica (GRDITMO62)

& Copynght 1994-2014 - CARDS _Infarmatica MNTIFMO00 - (CLETTE)
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Controle de Alteracbes - Componentes

Cédigo do controle * HW.0101.001 - Alteragdes de servidores e estages

Seqiiéncia |10 S
Cédigo do componente *  Meméria (HWMEMCPT) v
Data de inicio % dd/mm/aaaa
Data de término 'fa dd/mm/aaaa

Lg  Descrigio Descrigio curta Detalhe
T S pt Membéria Alteragdes na configuragdo de memdria.
T en  Memory Changes in memery cenfiguration.
b 3] @] =)
11/04/2014 05:27:27 PM (CLEITE) © Copyright 1994-2014 - CABDS_Informatica (FRMITMO6Z)
© Copyright 1994-2014 - CAADS_Infarmatica MNTITMOOO - (CLEITE)

Defina cada componente para sequéncia desejada bem como as descrigdes relacionadas.

Nota:
*  Os valores para o "Cédigo do componente” deverd ser definido no Diciondrio de Dados para
0 campo “componentld”.

Disponibilizando um Controle para a Agéo

O administrador do CMS podera definir um Controle de Alteracdo para uma Agado de servigos que
devera ser reportado pelo responsavel na aba “Relacionamentos”.

© CA&DS - Comércio, Assessoria e Desenvolvimento de Sistemas Ltda.
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Cadastro de Servicos - Acdes
“ o
[ rasio | Apontameno | LR
Codigo do usuario
Cédige do hardware
Cédigo do software
Licenca do sofware
Cédigo do servico
cédigo do projeto
Codigo do documenta
Cédigo do contrato
Codigo do fornecedor
Codigo do departamento v
cédigo do controle Alteracies de servidores e estacdes (HW.0101.001) ¥
Hardware
Servidores e Estacies
Alteragies de servidores e estagdes (HW.0101.001
Impressoras
11/04/2014 05:34:38 PM (CLEITE) Infraestrutura © Copyright 1994-2014 - CABDS_Informatica (FRMITM705)
Diversos
Software
Infra Estrutura de Rede
Alteragdes de softwares basicos (SW.0201.001)
Sistemas Aplicatives
ERP
Alteragdes no ERP (SY.0501.001)
Diversos
© Copyright 1994-2014 - CAADS_Infarmatica MNTITMOOO - (CLEITE)

Nota:
* O "Cédigo do controle” também poderd ser selecionado/informado pelo responsdvel no
momento do reporte da Acdo para a execuc@o do servico.
*  Consulte o manual “Cadastro Mestre de Solicitacbes de Servicos” para obter mais detalhes
sobre os processos disponiveis para o controle das solicitacdes de servigos.
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PORTFOLIO DE SERVICOS PARA OS USUARIOS

O CMS permite que vocé disponibilize os servicos para abertura de solicitacdes de servicos para Tl (CMSS)
pelo préprio usuario de duas formas distintas conforme descrito abaixo.

Portfélio de Servicos com Base no CMS

i SOXIT  [EJ Minhas Solictagdes 3, Minhas Solictagbes (Gerente) & Minhas Aprovagies [P Incluir Nova Solicitagio de Servigos = Sair

Nova Solicitagdo de Servicos - Catélogo
Descricio ¥ | [Busca rapida P P | e
Servico [ Divisio 2R Detalhe
- Classe: 01 - Administracio e Controle de Rotinas Operacionais

RQ.0150.001 Backup Selicitado My [T Gerente do Usuzric, 2 Execucio especifica de um backup de qualquer dado ou recurso
administrado por TI.

RQ.0150.002 Restore Solicitado My [T Gerente do Usudria, IT Execugio especifica de um restore de qualquer dado ou recurse
administrado por T1.

- Classe: 02 - ini do de el de Usudrios
B RQO201.001 Problemas com Hardware - Micros/Notebaoks My IT Andlisa & rasolug3o da problemas ccorrides com micres = noteboaks
administrade por TI.
RQ.0201.002 Problemas com Hardware - Impressoras My IT Andliss & razolucsc da problemss scorrides com imprassaras
e fa 10
@ RQ.20.003 Problemas com Hardware - Infra Estrutura Rede My IT Andlisa & rasolug3o da problemas ccorrides com hardvare ralacionade
com = infra estruturs 2dministrads por T1 (HUbS, Svitches, WiFl, Natrork.
Conectores da Fibra, Unidade de Fita, etc.].
2345 p] W AL || visuglizar s v | [1as5de72]
21/08/2014 _02:34:45 PM (MGIANOLLA) & Copyright 1984-2014 - CA&DS_Informatica (GRDITM731)

© Copyright 1994-2014 - CARDS_Informatica MNTITMOO1 - (MGIANOLLA)

Clique na opgdo .4 (Incluir nova solicitacdo de servicos) na barra de menu superior para abrir a
pagina com o portfélio de servicos disponiveis aos usuarios.

A selegdo serd baseada no ambiente ITM ativo para o usuario final (Menu MNTITMO010), ou, para o
colaborador de TI (Menu MNTITMO000), onde:

- Apenas servicos parametrizados para as divisdes autorizados ao usuario, ou, para divisdo
comum (0).

- Apenas servicos ativos (status entre '100" e '799).

- Se usudrio final, apenas servicos com tipo de solicitagdo (requestType) liberados para o
usuario ('USR' ou 'ITUSR’).

- Se colaborador de TI, todos os servicos que atendam as condicdes para selecdo da divisdo
e status.

Clique no botao _8] para ativar o filtro disponivel para consulta.
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: SOXIT [E1 Minhas Solicitagies % Minhas SolicitagSes (Gerente) & Minhas Aprovagbes B Incluir Nova Solicitagio de Servigos x| Sair

Nova Solicitacdo de Servicos - Catalogo

Diviso v
Cédigo do servico
Descricdo

Classe do servico -, 01 - Administracdc e Controle de Rotinas Cperacionais
() 02 - Administracic de Problemas e Chamados de Usudrios
() 03 - Administracic de Documentos
() 04 - Administracio de Projstos
() 05 - Administragio de Sistemas Aplicativos
() 06 - Administracio de Usudrios
() 07 - Administracdc de Seguranca
() 08 - Administracéo de Fornscedores & Contratos
() 0% - Administragio de Ativos - Hardware
) 10 - Administracio de Ativos - Software
() 50 - Auditorias € Controles

[P] (@] [#]

21/08/2014 02:50:37 PM (MGIANOLLA) © Copyright 1994-2014 - CABDS_Informatica (GRDITM731)

© Copyright 1994-2014 - CARDS_Informatica MNTITMOO1 - (MGIANOLLA)

Apds selecionar o servigo desejado:
= Clique no botao disponivel para cada servico quando desejar selecionar um servico
especifico para abertura da solicitagdo de servigos.
Portfélio de Servicos com Base no Parametro *NEWRQS

O CMS permite a configuracdo de um portfélio de servicos especifico para os usuarios com base em
um parametro especifico (*NEWRQS).

&, Parimetros

Nova Solicitacdo de Servicos

|
Tipo do servico - *alL
(@ Sequranca
() Problemas com Hardware
() Problemas com Software
. Problemas com Internet/Email
() Sistemas

L]

12/04/2014 _09:54:04 AM (CLEITE) © Copyright 1994-2014 - CARDS_Informtica (GRDITM730)

© Copyright 1994-2014 - CA&DS_Informatica MNTITMOOO - (CLEITE)
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O

Clique na opgdo .4 (Incluir nova solicitagdo de servicos) na barra de menu superior para abrir a
pagina com o portfélio de servicos disponiveis aos usuarios.

Em seguida, o usudrio devera selecionar o tipo desejado para que os servicos relacionados sejam
exibidos.

Nova Solicitagdo de Servicos

- Seguranca

Criagde de um Novo Usudrio Utilize esse tipo de solicitacdo para novos funciendrios, terceiros, estagiarios, consultores, ete. que
ainda nao possuem dirsitos para acessar os sistemas = recursos de TI Metalac.
Na abertura da solicitacde, informe @ nome correto do usuaris, o departamento, os sistemas que
deverdo ser liberados, as pastas da rede que serdo utilizadas, um usuaric base para copia da
seguranca j& existente, etc.
. Certifique-se que todos os documentos necessarios estdo assinados no RH.

—
Acesso para Sistemas, Aplicativos e/ou Recursos T Utiliz

tipo de solicitacdo para solicitar seguranca de acessc para:
. ERP (45/400), APQP, RONDA, WISE, FIPAQ, SINTEL, WinDTT
. Liberagdc de Acesso para Pastas da Rede

Informe corretamente o nome da tela, menu/opcdo, nome da Pasta da Rede, acesso desejado
(Inclusdo, Alteracde, Consulta, Exclusdo), justificativas para o acesso, praze desejade (quande
temporaric).

Acesso Internet ou Remoto via WPN Utilize esse tipo de solicitacdo para solicitar o acesso a Internet, Skype ou Conexic Remota com a
Metalac via VBN (Token).

Infarme corretamente os recursos desejades, justificativas para ¢ acesso e prazo desejado (quando
temporaric).

Portais Web - Clientes/Fornecederes/Outros Utilize esse tipo de solicitagio para solicitar o acesso a Portais Web /cu Sites especificos de
Clientes, Fornecedores, Bancos, Governo, etc.

Informe corretamente os recursos desejados, justificativas para o acesso & prazo desejado (quando
temporario).

Acessos com Direitos Administrativos Utilize esse tipo de solicitagdo para solicitar o acesso aos sistemas e recursos Metalac com direitos
administrativos (Sistemas, Rede, Banco de Dados, stc.).

Inferme corretamente os recursos desejados, justificativas para o acesse e prazo desejade (quando
temporario).

Bloqueic de Acesso Utilize esse tipo de solicitacio para solicitar o bloqueio de acesso acs sistemas e recursos Metalac
com direitos (ERP (AS/400), APQP, RONDA, WISE, FIPAQ, SINTEL, WinDTT, Internet, VPN, Etc.).
Informe corretamente os recursos desejados, os dados do usudrio (nome do usudrio, conta, etc.) &
a data desejada.

Exclusdo de Usudrio Utilize esse tipo de solicitagdo para solicitar @ exclusdo definitiva dos acessos aos sistemas Metalac
para um determinade usuario

Informe corretamente os dados do usugrio (nome do usudris, conta, etc.) & a data/hora dessjada
para exclusdo.

~lin v 1a7de7l

Na pagina com os servigos disponiveis:

=> Clique no botdo =/ disponivel no grupo para cada tipo de servico quando desejar “inibir”
para a consulta todos os servigos do grupo.

=>» Clique no botao disponivel para cada servico quando desejar selecionar um servico
especifico para abertura da solicitagdo de servicos.

=> Clique no botdo — CJ para acessar o catdlogo de servigos baseado no proprio CMS (Ver
acima).

Configurando o Portfélio de Servigos para os Usuari 0s (*NEWRQS)

A configuragdo do portfélio de servicos para os usuarios devera ser feita pelo administrador CMS
considerando-se os seguintes pontos:

* O numero de cada servico do CMS que sera disponibilizado aos usuarios.

e As divisbes relacionadas aos servicos.

e Osidiomas em que os servicos serao disponibilizados.

O parametro geral “*NEWRQS” do repositorio de software serd utilizado para configuracdo do

portfélio, para tanto, recomenda-se que o administrador CMS mantenha uma tabela (Excel) para
facilitar a manutencao do parametro conforme o exemplo abaixo.
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Chave 1 Chave 2 Idioma Divisdo Descrigdo 1 Descricdo 2 De _ scrigdo 3 Descricdo 4 Detalhes Valor 1
0001 0010 pt 0 Criacao de um Novo Seguranca 201200001 Criagao de um Novo Utilize esse tipo de solicitagéo para novos funcionarios, FRMITM730
Usudrio Usuério terceiros, estagiérios, consultores, e ainda n@o possuem
dire; sistemas e recursos de T/ \ S
Na 0, informe o nome correto do usuario, o
dep: que deveréo ser liberados, as
pastas da rede que seréo utilizadas, um usuério base para
copiadas
<br.
nec
0001 0015 pt 0 Acesso para Sistemas Seguranca 201200003 Liberacao de Acesso para Uil FRMITM730
Aplicativos elou Recursos Sistemas Aplicativos acesso para
l ERP (AS/400), APQP, RONDA, WISE, FIPAQ, SINTEL, WinDTT
Liberagaio de Acesso para Pastas da Rede
tela, menu nome da
s0 desejado (Incluséo, nsulta,
ativas para o acesso, prazo dese uando
0002 0010 pt 0 Problemas com Micros ou _ Problemas com Hardware 201200018 Problema com r falhas ou qualquer FRMITM730
Notebooks Equipamento: (Nimero) eu Micro ou
o, tela azul
0002 0015 pt 0 Problemas com Problemas com Hardware 201200097 Problema com FRMITM730

Chave 1

Chave 2

Idioma

Divisao

Descricao 1

Descricao 2

Descricao 3

Descricao 4

Impressoras

Equipamento: (Nimero)

o
(Travamento de papel, falha na impresséo, documento que nao
imprime, etc.).

Informe corretamente o nimero do seu equipamento e uma
descrigéo clara do problema na abertura da solicitagéo para Tl

Defina um Numero sequencial para cada Grupo que sera exibido no
primeiro nivel do portfélio. No exemplo acima, o grupo “0001"
corresponde ao grupo “Seguranca”

Defina um Numero sequencial para cada servico dentro do Grupo. No
exemplo acima, para o Grupo “0001", temos duas sequéncias, a “0010" e
a "0015".

Definia o parametro *NEWRQS para cada idioma em que o mesmo sera
utilizado (uma linha para cada idioma).

Defina o parametro *NEWRQS para cada divisdo em que o mesmo sera
utilizado ou selecione a divisdéo comum (0) para que o mesmo seja
utilizado por qualquer divisdo.

Defina a descricdo do servi¢o que sera exibida na pagina com os servicos
disponiveis para o grupo selecionado.

Defina a descricdo para o Grupo definido na Chave 1. Essa descricdo
devera ser a mesma para todos os servi¢os do Grupo.

Defina o niumero do servico do CMS que esta relacionado com o servico
disponibilizado ao usuario.

Defina a descricdo que sera sugerida como descricdo (resumida) para a
solicitacdo de servicos gerada, ou, deixe em braco para que seja
assumida a descri¢do do préprio servico (base CMS).
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Descricdo detalhada

Valor 1

O

Defina as instrugdes relacionadas com o servico para orientacdo do
usuario em relacao a utilizagdo do mesmo (texto livre).

Defina a pagina que serd acionada para entrada dos dados necessarios
para abertura da solicitacdo de servicos, sendo padrdo a pagina
FRMITM730 que permite a captura de dados com base nos Dados
Requeridos do CMS.
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HISTORICO DE SOLICITACOES DE SERVICOS

O ITM mantera o histérico de solicitagbes de servicos relacionados com os servicos do CMS da seguinte
forma:

= Com base no servigo utilizado como base para gerar a solicitagdo de servicos.

= Com base nos relacionamentos ITM realizados em Ac¢des reportadas para o servigo.

Na manutenc¢do do CMS vocé podera utilizar a aba “Solicitagdes” para consultar o histérico disponivel.

£, Parimetros

Cadastro de Servigos
=] | (Bl (@] (&) sox @) [«] | @
e R

Cédigo do service © RA.0101.001
Diviséio © | CADS Informética ITM ¥

Classe do servica ~ | 01 - Administracio & Controle d= Rotinas Operacionais ¥

Tipo do servico © | 01.01 - Rotinas Didrias v

Descricio " [Cenferéncia e Preparacio de Fitas para Backup
Tipo de Solicitacdo ) uyong @ programada O Usuddio 1T O IT/Usudrio
Tipo de controle . ue O astomatico ® Operador ) Externo
Cédigo da lista de usuarios | uTL-[T0000 - Administragic e Suporte ¥

Nivel de responsabilidade | ¢ 5yporte Técnico v

Cédigo da lista aprovadores v
Servico para referéncia

Status © | 100 - Ativa v

statusRYG" @ 0 @0 0

SIS =]RE

11/04/2014 12:36:46 PM (CLEITE) @ Copyright 1394-2014 - CARDS_Informatica (FRMITM700)

© Copyright 1994-2014 - CABDS_Informatica MNTITMOOD - (CLEITE)

B Senigos % Usudrios

Cadastro de Servicos

(=] | (&) [ (&) sof (@] («] | @

Gerente Responsavel

201400013 FRevisdo Anual de Catdloge de Serviges My IT CLEITE CLEITE MTL-ITO00C NTA 11/04/2014 @ Pendente

| 201400011 Conferfncia = Preparacio de Fitas para Backup ~ MyIT  CSVUSER CLEMTE  CLEITE MTL-ITOD0O TCH  08/04/2014 @ Atendiments
201400003 Conferdncia = Preparacio de Fitas para Backup My IT CSVUSER CLEITE  CLEITE MTL-IT0000 TCH  19/02/2014 @ Cancelads

| EDNRERISINAR (# |1 || visuslizar 107 | [1a3de3]

IERUETRI=1REEY)

11/04/2014 12:36:46 PM (CLEITE) @ Copyright 1994-2014 - CAGDS_Inf:

ca (FRMITM700)

© Copyright 1994-2014 - CABDS_Informatica MNTITMOOO - (CLELTE)
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R
PESQUISAS E DOWLOAD

O CMS oferece varias op¢des para pesquisar os servicos do seu portfélio que podem ser acessadas via a barra
de menu superior ou através dos links disponibilizados na paginas do sistema.

Cadastro Mestre de Servigcos (CMS)

Pesquisa que permite ao responsavel avaliar os dados do CMS.
p seus 1 - <0 - oA - R T s

Consulta Cadastro de Servicos

cédigo do servico
Descricio
Divisdo v
Classe do servico v

Tipo do servico

2lal-lz

Tipo de Solicitacao v
Tipo de controle v
Frequéncia v
Data programada 7 % (dd/mm/aass)

Status 100 ative

900 - Cancelado

FYENRaE

Mais Filtro

L&)

Clique na opgdo “Servicos = Pesquisas = Cadastro Mestre Servicos” para abrir a pagina para consulta
do CMS.

, . . . ye, .
Entre com o filtro desejado para sele¢do dos dados e clique no botdo ¢~ para realizar a consulta.

Note que o botdo *' (Mais Filtro) permite a exibicdo de mais campos para o filtro da consulta.
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B Senigos -? Usudrios ~ Hardware % Software ' Documentos % Confratos £, Parimetros {2 ) 3 @
i |
Consulta Cadastro de Servicos
(=) (] E] |
Resumo
© MNTITMODO - (BGARRE)

O resultado da consulta sera exibido em um formato “resumo” totalizando o nimero de solicitagdes
encontradas para cada Classe/Tipo dos dados selecionados para o filtro estabelecido na pagina
anterior.

Graficos

Clique no botao E;._ﬂ, disponivel nos niveis do total para abrir o grafico relacionado.

ST

Consulta Cadastro de Servicos
Classe: = 01 - Administracéio e Controle de Rotinas Operacionais

Ragistros

Mensais
01.02 - Rotinas Semanais

01,50 - Rotinas Diversas
01.01 - Rotinas Diarias

01,03 - Rotinas
01.04 - Rotinas Trimestrais

01,90 - Monitoramento e RevisGes

Tipo do servico

Utilize o botao [E] da pagina resumo para definir as configura¢gdes do grafico.

© CA&DS - Comércio, Assessoria e Desenvolvimento de Sistemas Ltda.
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& Parimetros

Configuracdo dos Graficos
Tipo do Grafico modo geracio
Sintétion
Largura em Pixels Altura em Pixels
[ | [roo |
Grdenagéio dos valores
| Descendente ¥ |

Pizza
Dimensao
| Pizza ¥ | [3D 7]

Ordenacio Formatacéo do valor

Asc v| |Perentual v
rd

& Copyright 1994-2014 - CARDS Informatica

5|

MNTITMOGD - (BGARRE)

Consulta Cadastro de Servicos

10 - Administragio de Ativos - Softvare, 15% -‘

50 - Auditarias & Controles, 18%
/

|~ 04 - Administracio de Projetas, 2%
- 03 - Administragdo de Documaentos, 3%

Administracdo de Problemas & Chamados de Usudrios, 15%
- 06 - Administracde de Usudrios, 3%
07 - Administragio de Seguranca, 6%

08 - Administrac3o de Ativas - Hardvare, 13% - \

01 - Administraio & Controls da Rotinss Opsracionsis, 12% - 08 - Administrag¥o de Fornecedores e Contratos, 6%
05 - Administracio de Sistemas Aplicatives, 7%

&) 50 - Auditorias & Contrales @ 10 - Administragin de Ativos - Softvars
€ 02 - Administracio de Problemas & Chamados de Usudrios &) 09 - Administragio de Ativas - Hardvare
& 01 - Administracdo e Controle de Rotinas i @ os- i o de Sistemnas Apl

@ 08 - Administrag3o de Fornecedores e Contratos @ 07 - AdministragZo de Seguranca

@ 06 - Administracio de Usudrios @ 0z - Administrago de Documantos

@ 04 - Administraco de Projetos

Detalhe

M
O detalhe dos registros selecionados poderd ser consultado ao clicar no botéo —] da péagina
resumo, que nesse caso, exibira todos os registros, ou, no link disponibilizado para cada linha de total
para que seja aberto apenas o detalhe da Classe/Tipo selecionado.

© CA&DS - Comércio, Assessoria e Desenvolvimento de Sistemas Ltda.
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CARDS

Usudrios Documentos Parimetros

Consulta Cadastro de Servicos

) | [All«] | @

Data
Programada i

e Tipo S
frescricao Aprovadores 'R | solicitacio | Controle | Troduencia

E2ckup Didrio - A5/400 Administracio = Suporte NTA Srogramsds Auomitico  Didrio @ Atvo
. 10/04/2014 07:00

Conferéncis = Preparscio 4= Fitss para Backup Administragio & Superte TCH Programsda Operador Dirie @ Ative

Backup Semansl - AS/400 Administragio = Superte NTA Programads Autematico  Semanal @ Ativo

Backup Mensal - ER® SIMC/400 Administracio = Suporte Programata Operador  Mansal 26/10/201407:00 @

Backup Mensal - Entirs System A5/200 Administrag3o = Superte Srogramacs Opsradar Mensal 26/10/201407:00 @
AA0103.003  Backup Mensal - Windows tracs: rr NTA Erog Operadar Mensal 2€/10/2014 07:00 @ Atve
RA0103.100  Fachamento Menssl - ERP SIMC/400 My 1T Acministragic = Suports ITM Programacs Opsrsdor  Mansal 26/10/201407:00 @ Ativo
BA0103300  CortsdsDados Histéricos - SINTEL My IT Administragic = Superte NTA Programada Operader  Mensal 26/10/201407:00 @ Ative
BA.0103301  Anslise 5 sticss wsUS My 1T Administragis = Suporte NTA Programads Operador  Semansl 26/10/201407:00 @ Ative
RA0103302  Anslise 5 sticas AVLU My IT Administragso « Suporte NTA Brogramada Opsrsdor  Semansl 26/10/201407:00 @ Ative

Corte de Dados Histéricos - ERR SIMC/400 Administragdo e Suporte ITM  Programads Operader Trimestral 26/10/2014 07:00
26/10/2014 07:00

Trimestral

Operader

Teste de Backup (AS/400 & Win/Servers) Administracio = Superte TCH Programada

RO.0150.001  Backup Selicitade Gerente de Ususrio, IT Administragie = Superte NTA  Usuirie Operader

RO.0150.002  Restore Solicitads My 1T Gerent do Usurio, 1T Administracdo = Supares NTA Usuirio Operadar @ Atve
R0.0150.300  Manutenc3o no Cadastro Mestre - Servicos My 1T Administracdo £ Suparte NTA IT Operadar @ Atvo

(@] (O] (w] [®] 1 | visuslizar 60 ¥ | [1215de15]

© Copyright 1994-2014 - CAZDS_Informatica (QGRDITM700)

15/04/2014 07:29:53 AM (BGARRE)

® Copyright 1994-2014 - CARDS_Informatica MNTITMOOO - (BGARRE)

Download

O CMS permite o download no formado Excel para dados selecionados.

Documentos Parimetros

Consulta Cadastro de Servicos - Download

Cédigo do servico

Descrigio

Divisio

«

Classe do servico | v

Tipo do servico

Tipo de Solicitacio

Tipo de controle |

Frequtncia 7]
Dataprogramada ||| m | | T (dd/mm/aaaa)

Status

100 - Ative 2
900 - Cancelade

16/05/2014 _08:00:41 PM (CLEITE) © Copyright 1984-2014 - CA&DS_Informatica (QGRDITM701)

® Copyright 1994-2014 - CARDS_Informatica MNTITMOOO - (CLEITE)

Cliqgue na opgdo “Servicos - Download > Cadastro Mestre Servicos” para abrir a pagina para
download do CMSS.

Entre com o filtro desejado para selecdo dos dados e clique no botédo @ para realizar a consulta e
aguarde a geracdo da planilha e siga as instru¢des da pagina para salvar o arquivo gerado.

© CA&DS - Comércio, Assessoria e Desenvolvimento de Sistemas Ltda.
Rua Moreira Cabral, 237 Sala 4 — Vila Santana — CEP 18080-702 — Sorocaba — SP

Pagina 60 de 62



