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INTRODUÇÃO 
 
O módulo para controle de solicitações de serviços do software para Gerenciamento de IT – ITM permite o 
registro e controle de todas as solicitações de serviços relacionadas com os recursos e sistemas administrados 
por TI. 
 
Cada solicitação de serviços (chamado) será gerada com base no portfólio de serviços (CMS) e controlada 
pelos responsáveis de TI conforme o nível de responsabilidade dentro de uma hierarquia definida. 
 
Os responsáveis pelas solicitações de serviços deverão interagir e reportar os trabalhos realizados com base 
nas Ações padrões definidas no CMS. 
 
 O usuário solicitante poderá acompanhar e interagir de forma rápida e direta com o responsável pela 
solicitação de serviços utilizando-se dos recursos disponíveis no ITM. 
 
Esse manual descreve os principais conceitos e parâmetros para que você possa reportar e controlar as suas 
solicitações de serviços da melhor forma possível. 
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CADASTRO MESTRE DE SOLICITAÇÕES DE SERVIÇOS (CMSS) 
 
O Cadastro Mestre de Solicitações de Serviços (CMSS) permite a criação e manutenção de todas as 
Solicitações de Serviços (Chamados) relacionadas com os recursos e sistemas administrados por TI, bem 
como, o registro dos trabalhos realizados para a execução desses serviços. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
O CMSS tem como funcionalidades: 

� Inclusão de solicitações pelo próprio usuário com base no portfólio de serviços. 
� Geração de solicitações automáticas com base nos serviços programados. 
� Fluxo de aprovação para encaminhamento das solicitações para TI. 
� Distribuição dos serviços por Filas e Prioridades. 
� Monitoramento pelos responsáveis e atendimento por nível de responsabilidade. 
� Registro de ações padronizadas para execução dos serviços. 
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� Registro rápido para ações executadas (Check List). 
� Controle dos tempos previstos e realizados. 
� Aprovações adicionais para as ações reportadas. 
� Envio de e-mail entre os envolvidos (usuário solicitante, responsável técnico, etc.). 
� Anexos de documentos relacionados. 
� Descritivos técnicos para pequenas alterações e/ou desenvolvimentos. 
� Revisões e justificativas por gerente responsável. 
� Revisões pelo comitê de TI. 
� Relacionamento com recursos administrados por TI (Usuários, Hardware, Software, Contratos, 

Serviços, Documentos e Projetos). 
� Controles de alterações por componente. 
� Painel configurável para acompanhamento de solicitações pelos gestores responsáveis. 

 
 
Para manutenção do CMSS, siga as instruções abaixo: 
  

 
 
 
Após validar o seu usuário/senha, a página de execução de serviços será disponibilizada para que você possa 
interagir com o CMSS. 
 

Você também poderá clicar no botão  da barra de menu superior para abrir a página acima. 
 
A página acima está parametrizada para atualização automática das informações a cada 1 minuto, mas, você 

poderá utilizar-se do botão caso deseje uma atualização antes do intervalo programado. 
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EXECUÇÃO DOS SERVIÇOS PELO RESPONSÁVEL 
 
Os serviços do CMSS serão direcionados ao seu usuário conforme as definições do portfólio de serviços (CMS) 
e o seu nível de responsabilidade para cada serviço definido. 
 
O acesso principal no CMSS para as solicitações de serviços sob sua responsabilidade será através da página 
“Execução de Serviços” que será exibida considerando-se as “Filas” de execução definidas pelo administrador 
do CMS. 
 
Na prática, você deverá atender as suas solicitações de serviços observando a classificação das “Filas” de 
execução. Dessa forma, é importante o entendimento de alguns conceitos do CMSS conforme explicado e 
exemplificado nos próximos tópicos desse manual. 
 
 

Usuário x Nível Responsabilidade x Divisões 
 

As solicitações de serviços não assinaladas para um responsável específico serão exibidas na página 
para Execução de Serviços, considerando-se: 
 
  � A Lista de Responsáveis da solicitação de serviços do CMSS. 
  � O Nível de Responsabilidade da solicitação de serviços do CMSS. 
  � O Nível de Responsabilidade dos Usuários da Lista x Nível do CMSS. 
  � A Divisão da solicitação de serviços do CMSS x Divisões autorizadas para o responsável. 
 
É importante que você observe o nível de responsabilidade assinalado para a solicitação de serviços 
no acompanhamento das solicitações de serviços não assinaladas, como por exemplo: 
 

 
 

 Vamos considerar o seguinte nível de responsabilidade configurado para o CMSS: 
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 No exemplo acima, temos as seguintes solicitações não assinaladas por nenhum responsável: 
 

 
  

Se você estiver em uma hierarquia de nível de responsabilidade menor ou igual 32 (Gerência de TI), 
estará vendo na página de Execução de serviços todas as solicitações do exemplo acima. 
 
Para o nível 60 (Suporte Técnico) apenas os “Serviços Pendentes” e a solicitação 201400009 serão 
exibidas. 
 
Para o nível 50 (Administrador de Redes) todas as solicitações, exceto a solicitação 201400010 serão 
exibidas. 
 
Assim, ao acompanhar as solicitações de serviços pendentes você deverá observar o nível de 
responsabilidade exigido, na coluna “LR” da página, para selecionar as que realmente são de sua 
responsabilidade ou para cobrar uma ação dos demais responsáveis dentro da hierarquia. 
 
Um responsável acima do nível de hierarquia exigido para execução dos serviços poderá assinalar a 
solicitação de serviços para o seu usuário sempre que necessário e tomar as providências necessárias, 
como por exemplo, transferir a mesma para outro usuário fora da hierarquia exigida. 

 
 

Status de Execução para Solicitação de Serviços 
 

Todo o fluxo de controle do CMSS é realizado pelo Status de execução da solicitação de serviços, 
sendo: 
 

Nível Descrição Abreviação
0 Todos os níveis ALL
10 IT - Corporação ITC
11 IT - Divisão ITD
20 Diretor Presidente PLM
21 Controler CTL
30 Gerência do Usuário USM
31 Gerência de RH HRM
32 Gerência de IT ITM
40 Administrador de SOX SOX
50 Administrador de Redes NTA
51 Administrador de Sistemas SYA
60 Suporte Técnico TCH
90 Operadores e Programadores OPG

Fila Número Descrição LR Nível
Serviços Pendentes 0 Conferência e Preparação de Fitas para Backup TCH Suporte Técnico
Pendentes para Aceite 201400009 Problema com Equipamento: 538 TCH Suporte Técnico

201400010 Alteração na tela de custo ITM Gerente de IT
201400013 Revisão Anual do Catálogo de Serviços NTA Administrador de Redes
201400015 Alteração de Memoria e Disco NTA Administrador de Redes
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Os status assinalados em destaque indicam que o ciclo de ação e responsabilidade está com TI, ou 
seja, algum responsável deverá atuar diretamente na ação planejada para a solicitação de serviços. 
 
O Administrador do CMSS poderá complementar os valores para o status de execução selecionando o 
campo “executionStatus” no Dicionário de Dados. 
 
Nota: 

Status Descrição Próxima Ação

000 Em aprovação Encaminhar para TI ou Cancelar

100 Pendente para Aceite
Assinalar responsável, planejar os trabalhos, iniciar 
execução.

101 Revisão do Gerente Encaminhar para TI.

102 Revisão do Comitê Encaminhar para TI.

200 Aguardando

201 Em atendimento

202 Em programação

210 Aguardando técnico

301 Aguardando Orçamento

302 Aguardando Fornecedor

303 Aguardando Usuário

304 Aguardando Gerência

305 Aguardando Definições

599 Encerrar

800 Encerrada

900 Cancelada

901 Reprovada

999 Excluída

Planejamento, Reporte das Ações, Encerramento, 
Transferências (Usuário, Gerência, Comitê) ou 
Cancelamento.
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• Utilizar os valores de 2nn até 3nn. 
• Não excluir os valores 000, 1nn, 8nn e 9nn. 

 

Assim, podemos resumir o fluxo de atendimento da solicitação de serviços da seguinte forma: 
 

 
 

 

Filas para Execução dos Serviços 
 

As Filas para execução serão definidas pelo administrador do CMS com base na prioridade de 
execução desejada para cada serviço do CMSS, algumas Filas, no entanto, são comuns para o CMSS 
conforme o evento que está sendo controlado, sendo: 
 
Serviços Pendentes 

 

Sempre que existir um serviço pendente programado no CMS o mesmo será exibido na Fila de 
“Serviços Pendentes” com o número da solicitação 0, indicando que a solicitação de serviços deverá 
ser gerada pelo responsável (ver abaixo). 
 
Pendente para Aceite 

 

Sempre que existir uma solicitação de serviços não assinalada para nenhum responsável, ou, 
transferida para o seu usuário, a mesma será exibida na fila “Pendente para Aceite” e deverá ter o eu 
aceite para que os trabalhos possam ser reportados (ver abaixo). 
 
Após o aceite, a solicitação será transferida para a Fila determinada pelo administrador CMS. 

Ação Status Condição

Abertura da solicitação de serviços 000 Se existir um fluxo de aprovação para encaminhamento.

Abertura da solicitação de serviços 100
Se não existir fluxo de aprovação para encaminhamento, ou,
Ser aprovada por todos os responsáveis

Revisão do Gerente 101
Após o responsável realizar a análise técnica e transferir 
para revisão do gerente responsável.

Revisão do Comitê 102
Após o responsável realizar a análise técnica e transferir 
para revisão do comitê de TI.

Aceite da Solicitação por TI 200 Se não iniciar os trabalhos.

Início dos trabalhos pelo Responsável 201 Se inicar os trabalhos

Atualização do Status de Execução
2nn
3nn

Conforme andamento dos trabalhos pelo responsável.

Encerramento da solicitação 800
Após o responsável concluir o reporte de todas as Ações 
planejadas.

Cancelamento da solicitação 900 Se cancelada pelo responsável.

Reprovada pelo responsável 901 Se reprovada no encaminhamento.
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Em Aprovação 
 
Sempre que existir uma solicitação de serviços não assinalada para nenhum responsável e em 
processo de aprovação para encaminhamento, a mesma será exibida na Fila “Em Aprovação”. Nesse 
caso, após a aprovação de todos os usuários necessários a solicitação será transferida para a Fila 
“Pendente para Aceite”. 
 
Pendentes para Encerrar 

 

Sempre que existir uma solicitação encerrada por outro usuário, mas, que deverá ter o encerramento 
definitivo pelo seu usuário, a mesma será exibida na Fila “Pendentes para Encerrar”. Nesse caso, você 
deverá executar o encerramento definitivo da solicitação (ver abaixo). 
 
Para que a solicitação seja transferida para o seu usuário e incluída na Fila “Pendentes para Encerrar”, 
você deverá ser o usuário responsável pelo Tipo da solicitação de serviços no CMS (Ver detalhes no 
manual do Cadastro Mestre de Serviços). 
 

 Crítica, Normal, Programada 

 

Sempre que existir uma solicitação assinalada para o seu usuário e já aceita por você, a mesma será 
exibida na fila determinada pelo administrador CMS. Nesse caso, você deverá executar os trabalhos 
necessários conforme as prioridades definidas e reportar as ações correspondentes. 
 
Nota: 

• As Filas para Execução de solicitações assinaladas ao usuário serão definidas pelo administrador 
CMS conforme as necessidades do seu ambiente de TI. 

• As solicitações assinaladas para o seu usuário não serão mais exibidas nas Filas “Serviços 
Pendentes” e “Pendentes para Aceite”. 

 
 

Gerando a Solicitação de Serviços para um Serviço P endente 
 

Sempre que você for o responsável pela execução de um determinado serviço pendente deverá 
solicitar a geração da solicitação de serviços conforme os procedimentos abaixo: 
 

Clique no botão  da linha correspondente para gerar a solicitação de serviços. 
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Clique no botão  para confirmar a geração da solicitação de serviços e note que o número 
gerado será exibido no campo “Número da solicitação”. 
 

Após gerar a solicitação de serviços, clique no botão para retornar, ou, novamente no botão  
do menu superior para voltar a página com as suas solicitações. 
 
A solicitação de serviços gerada será exibida na fila de execução determinada pelo administrador CMS 
e a partir desse ponto, você deverá reportar a execução dos serviços relacionados (ver abaixo). 
 

 

Aceite de uma Solicitação de Serviços Pendente 
 

O aceite de uma solicitação de serviços pendente indica para o CMSS que você concorda e está apto 
para execução dos serviços relacionados. 
 

Clique no botão  da linha correspondente para confirmar o aceite da solicitação de serviços. 
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Exibir Detalhe 

 
Utilize essa opção para exibir ou ocultar os detalhes da solicitação na 
página. 
 

Ação para Aceitar 

 
Selecione a Ação desejada para Aceite ou não da solicitação, sendo: 
 

• Aceitar 

 
Indica para o CMSS que você concorda e que está apto para 
execução dos serviços relacionados. 
 

• Rejeitar 

 
Indica para o CMSS que você não concorda com a solicitação de 
serviços. Nesse caso, a solicitação será rejeitada/cancelada e o 
solicitante avisado. 
 

• Transferir 

 
Indica para o CMSS que você não irá executar os serviços 
relacionados e que estará transferindo a responsabilidade para 
outro usuário. Nesse caso, o usuário assinalado deverá seguir os 
mesmos procedimentos para aceite. 

 
 
 

 Aceitar 
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Ao selecionar a opção para Aceitar, os campos relacionados à execução dos serviços serão 
disponibilizados para que você possa confirmar a opção. 
 
Nota: 

• A opção para Aceitar será sempre sugerida para uma solicitação de serviços pendentes, você 
poderá alternar a opção selecionando as opções disponíveis na barra de ação. 

• Os campos assinalados com (*) serão liberados apenas para usuários autorizados (Ver Ajuda da 
página (FRMITM721). 
 

Fila para execução (*) 

 
Permite direcionar a solicitação para uma Fila de execução específica, 
sendo sugerida a fila determinada no CMS. 
 

Sequência de execução 
(*) 

 
Determina a sequência de execução do serviço dentro da fila 
selecionada. Na geração da solicitação a sequência será assumida com 
900. 

 

Prioridade para 
execução (*) 

 
Determina a prioridade para execução dentro da Fila e Sequência. 
 

Data estimada para 
início (*) 

 
Permite ao responsável programar a data estimada para início do 
atendimento da solicitação. 
 

Data estimada para 
término (*) 

 
Permite ao responsável programar a data estimada para término do 
atendimento da solicitação. 
 

Tempo estimado (*)  
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Permite ao responsável estimar um tempo total (em horas) para o 
atendimento da solicitação. Será sugerido com base no CMS. 
 
 
Informe o tempo estimado no formato “hhh:mm” (digite o caracter “:” 
para informar os minutos). 
  

Código do hardware 

 
Quando o atendimento estiver relacionado a um hardware específico, 
como por exemplo, quebra de um micro, o responsável poderá 
relacionar o código do mesmo já no momento do aceite, ou, 
conferir/corrigir o código informado na abertura da solicitação de 
serviços. 
 

Descrição 

 
Permite que o responsável altere a descrição resumida da solicitação de 
serviços quando achar necessário complementar a informação para um 
melhor controle da sua lista de serviços para execução. 
 

Iniciar trabalhos 

 
Selecione a opção para informar ao CMSS que os trabalhos serão 
iniciados imediatamente após confirmar o aceite. Nesse caso, o status da 
solicitação será atualizado com “201 – Atendimento”, caso contrário, será 
atualizado com “200 – Aguardando”. 
 

 

Após confirmar os dados, clique no botão para salvar e confirmar o aceite. 
 
A partir desse ponto, a solicitação será disponibilizada na fila de execução determinada e retirada da 
fila “Pendente para Aceite” de todos os responsáveis conforme o nível de hierarquia. 
  
 
Rejeitar 
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Ao selecionar a opção para Rejeitar, o campo com a “Descrição Detalhada” será disponibilizado para 
que você possa descrever o motivo da rejeição confirmar a opção. 
 

Após descrever o motivo, clique no botão para salvar e confirmar a rejeição. 
 
A partir desse ponto, a solicitação será rejeitada e retirada da fila “Pendente para Aceite” de todos os 
responsáveis conforme o nível de hierarquia. 
 
O usuário solicitante será notificado do motivo, via e-mail, conforme a descrição informada. 
 
 
Transferir 
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Ao selecionar a opção para Transferir, os campos com a “Descrição Detalhada” e o “Para o usuário” 
serão disponibilizados para que você possa descrever o motivo da transferência, selecionar o novo 
responsável e confirmar a transferência. 
 

Após descrever o motivo, clique no botão para salvar e confirmar a transferência. 
 
A partir desse ponto, a solicitação será mantida na fila “Pendente para Aceite”, mas, assinalada para o 
usuário selecionado, dessa forma, será retirada da fila “Pendente para Aceite” de todos os 
responsáveis conforme o nível de hierarquia. 
 

 

Alterando uma Solicitação de Serviços 
 

O responsável assinalado para execução dos serviços relacionados com uma solicitação poderá alterar 
os dados da mesma conforme o seu nível de autoridade (*) sempre que: 
 
 � Desejar atualizar o status de execução dos serviços para o CMSS. 
 � Desejar atualizar as informações relacionadas ao planejamento de execução dos serviços. 
 � Desejar encerrar a solicitação após execução de todos os serviços relacionados. 
 � Desejar transferir a solicitação para outro usuário responsável. 
 � Desejar transferir a solicitação para análise da Gerência ou Comitê (*). 
 � Desejar cancelar o atendimento da solicitação (*). 
 

Clique no botão  da linha correspondente para selecionar a solicitação desejada para alteração. 
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Selecione a “Ação para Alteração” desejada para que os campos relacionados sejam disponibilizados 
na página. 
 
Nota: 

• A opção para Alterar será sempre sugerida para uma solicitação de serviços de sua 
responsabilidade e com ações pendentes para execução (indicador vermelho). 

• A opção para Encerrar será sempre sugerida para uma solicitação de serviços de sua 
responsabilidade e sem ações pendentes para execução (indicador verde). 

 
 

Após entrar com os dados, clique no botão para confirmar a alteração desejada. 
 
 
Alterar 

 

Utilize essa opção para alterar os dados da programação de execução ou o status da solicitação de 
serviços, permitindo assim, que o usuário solicitante possa acompanhar a previsão e andamento da 
sua solicitação. 
 
Sempre que você alterar a data estimada para início/término ou o status de execução da solicitação, o 
ITM enviará um e-mail notificando o usuário solicitante conforme exemplo abaixo: 
 

Para 
 
<e-mail do usuário solicitante> 
 

Assunto 
 
ITM: 201500012 - Alteração da Solicitação  
 

Mensagem 
 
201500012 - Alteração na tela de custo 
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Data estimada para início: 2015-07-13 
Data estimada para término: 2015-07-31 

 
Status: 210 - Aguardando Técnico 

 
http://127.0.0.1:88/scriptcase/app/CADS_ITM/CTLITM010/CTLITM010.php?cad
s_navMenu=MNTITM010&cads_navDivision=1&cads_navUser=MGIANOLLA 

 
(Copyright) 1994-2015 - CA&DS_Informática: TODOS OS DIREITOS 
RESERVADOS.  
 

 
 Nota: 

• Procure sempre atualizar a previsão para execução dos trabalhos e o status de execução 
para que o usuário seja notificado via e-mail e possa acompanhar o atendimento da 
sua solicitação de serviços. 

 
Encerrar 

 

Após reportar todas as Ações para a solicitação de serviços, utilize essa opção para encerrar o 
entendimento da mesma. 
 
Observe na página o campo “Ações pendentes”, onde: 
 

� Se estiver com a indicação , a solicitação não poderá ser encerrada. Nesse caso, volte e 
reporte todas as Ações relacionadas. 
 

� Se estiver com a indicação , a solicitação poderá ser encerrada. 
 

Transferir 

 

Utilize essa opção quando desejar transferir a responsabilidade da solicitação de serviços para outro 
usuário. 
 
Informe na Descrição Detalhada o motivo da transferência para que o mesmo seja exibido ao novo 
usuário no momento do aceite da solicitação. 
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A Descrição Detalhada informada pelo responsável no momento da transferência será enviada por e-
mail ao novo responsável e também será exibida, conforme o exemplo acima, no processo de Aceite 
pelo novo responsável. 
 
Revisão Gerência 

 

Utilize essa opção quando desejar transferir a solicitação para que o gerente responsável possa 
realizar a revisão e justificar a solicitação de serviços. 
 
Informe a Descrição Detalhada com o motivo da revisão, Indique o nível de dificuldade para execução 
e uma Nota técnica considerando os principais impactos para atendimento da solicitação de serviços. 
 
Revisão Comitê 

 

Utilize essa opção quando desejar transferir a solicitação para que o comitê de TI possa realizar a 
revisão e justificar a solicitação de serviços. 
 
Utilize os mesmos processos para Revisão da Gerência. 
 

Cancelar 

 
Utilize essa opção para cancelar uma solicitação de serviços e todas as suas Ações pendentes para 
execução. 
 
Informe na Descrição Detalhada o motivo do cancelamento para que o solicitante seja notificado via 
e-mail. 
 
Nota: 

• A Descrição Detalhada para qualquer ação de alteração, conforme descrito acima, será enviada 
por e-mail para o usuário afetado (solicitante ou novo responsável) e também será salva como 
uma Ação da própria solicitação de serviços. 
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Reportando uma Solicitação de Serviços 
 
A base para uma boa gestão de TI é o reporte e documentação de todos os procedimentos executados para 
um determinado serviço, dessa forma, o responsável pela execução dos serviços de uma determinada 
solicitação deverá saber como reportar essas ações no ITM. 
 
O CMSS possui quatro funções básicas para que o responsável possa reportar os trabalhos executados que 
podem ser acessadas na página principal de Execução de Serviços para cada solicitação, sendo: 
 

 �   � Ações. 

 �   � Descrição Técnica. 

 �   � Anexos. 

 �   � Envio de e-mail. 
 
 

Ações  
 
As Ações padrões definidas no CMS serão copiadas para a solicitação de serviços gerada no CMSS e 
deverão ser reportadas pelo usuário responsável: 

 

 
 

Observe no canto superior da página com as Ações relacionadas o número e a descrição da 
solicitação selecionada. 
 
O reporte de uma ação padrão ou a inclusão de uma ação adicional dependerá do nível de autoridade 
do usuário e do status corrente da solicitação selecionada. 
 

Data da ação 
 
Data e hora em que a ação foi reportada pelo responsável. 
 



 

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

Rua Moreira Cabral, 237 Sala 4 – Vila Santana – CEP 18080-702 – Sorocaba – SP 
 

Página 21 de 73 

Ações “Pendentes” serão consideradas para a Data e Hora em que a 
solicitação de serviços foi gerada. 
 

Tempo de execução 
 
Tempo de execução reportado para ação (hora e minutos). 
 

Usuário da Ação 

 
Usuário responsável que reportou a Ação para o CMSS. 
 
Para as aprovações de encaminhamento, o usuário da Ação será o 
próprio usuário solicitante. 
 

Descrição da Ação 

 
Contém a descrição da Ação reportada pelo responsável. 
 
Para ações “Pendentes”, será exibida a instrução de execução com base 
no CMS. 
 
Para ações “Reportadas” pelo responsável, você poderá posicionar o 

mouse no botão  para consultar a instrução de execução com base no 
CMS. 
 
Para ações com aprovação de encaminhamento, serão exibidas a 
instrução de execução com base no CMS e os comentários do 
aprovador. 
 

Usuário Aprovação 
 
Usuário que aprovou a Ação relacionada. 
 

Data Aprovação 
 
Data em que a aprovação foi realizada. 
 

 
Na parte superior da página com as Ações relacionadas você encontrará vários botões que permitem 
acessar informações relacionadas ao serviço sendo executado, bem como, os principais módulos ITM. 
 

O botão permite acessar a página principal para alteração dos dados da solicitação de serviços 
(FRMITM721). 
 
O acesso aos módulos ITM será liberado conforme o nível de autoridade do usuário para a página 
FRMITM717 (para maiores detalhes, consulte o Help da página). 
 
 

Para reportar uma ação pendente, clique no botão  da ação desejada. 
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Observe o correto preenchimento dos dados e depois clique no botão para salvar. 
 

Usuário da ação 
 
Será assumido com base no seu usuário. 
 

Data da ação 

 
Para o reporte de uma ação pendente ou para a inclusão de uma nova 
ação, serão sugeridas a data e hora corrente. 
 
Informe a data e hora em que você iniciou/realizou os trabalhos para a 
Ação. 
 
Nota: 

• A hora não corresponde ao tempo gasto para execução dos 
trabalhos que deverá ser informado no campo “Tempo de 
execução”. 

 

Código da ação 
 
Código relacionado com a ação executada para os trabalhos realizados. 
 

Exibir instrução 

 
Selecione para que as instruções do CMS, referentes a execução da ação, 
sejam exibidas. 
 

Descrição da ação 

 
Entre com um descritivo claro dos trabalhos realizados para a ação 
reportada. 
 
Para ações padrões do CMS uma descrição poderá ser sugerida no 
reporte da ação. 
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Tempo de execução 

 
Informe o tempo total, no formato “hh:mm” (digite o caracter “:” para 
informar os minutos), gasto para executar a ação. 
 
O tempo gasto será totalizado no CMSS (Tempo total realizado). 
 
 

Envia email 

 
Selecione para que a descrição reportada seja enviada por e-mail ao 
usuário solicitante. 
 

Solicitar aprovação 

 
Selecione quando desejar selecionar um usuário para aprovar a ação 
reportada (ver tópico abaixo). 
 

Status 
 
Selecione o Status relacionado com a ação reportada. 
 

 
Na parte superior da página para reporte da ação você encontrará vários botões que permitem 
acessar informações relacionadas ao serviço sendo executado, bem como, os principais módulos ITM. 
 
O acesso aos módulos ITM será liberado conforme o nível de autoridade do usuário para a página 
FRMITM717 (para maiores detalhes, consulte o Help da página). 
 

Posicione o mouse no botão  , disponível após o número de descrição resumida da solicitação de 
serviços,  para consultar a descrição detalhada da mesma.  
 

 
 
 
Nota: 

• Antes de acessar qualquer função adicional, salve os dados corrente para não perder as 

informações digitadas. 

• Acessar os módulos ITM via os botões da página permitirão que os mesmos sejam abertos em 
um “frame (janela)”, sem abandonar a função atual. 

• Posicione o mouse nos botões para verificar o texto de ajuda (hit) de cada um. 
• Uma Ação “Pendente” poderá ser reportada apenas pelo usuário responsável. 
• Qualquer usuário, devidamente autorizado para a página de manutenção, poderá incluir uma 

Ação para reporte adicional de serviços executados. 
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Note que após o encerramento (reporte) da ação, a instrução para execução não será mais exibida na 
página principal e sim o reporte realizado pelo responsável. Para consultar a instrução, posicione o 

mouse no botão  disponível para a linha. 
 
Após o reporte, você poderá selecionar a ação para manutenção dos dados quando necessário, 
portanto, para manter o usuário solicitante atualizado, é importante que você sempre reporte a ação 
em que está trabalhando e qual o status da mesma. 
 
Você também poderá editar uma ação reportada para selecionar a opção “Envia email” novamente par 
reenviar a informação reportada. Nesse caso, selecione o campo “Envia email” e salve os dados 
novamente. 
 
 

Check List Report  
 
O CMSS possibilita o apontamento rápido de ações denominado “Check List Report” com base nas 
definições feitas pelo administrador do CMS para as Ações reportadas (Status positivo/negativo). 
 
Sempre que essa opção estiver ativa para as Ações, o botão para apontamento via “Check List Report” 
será disponibilizado na página principal para reporte das ações relacionadas.  
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Clique no botão localizado no canto superior da página para ativar a opção. 
 

 
 
Selecione o status desejado para cada ação disponível, entre com a descrição da ação e clique no 

botão para salvar os dados informados. 
 
Na parte superior da página para reporte da ação você encontrará vários botões que permitem 
acessar informações relacionadas ao serviço sendo executado, bem como, os principais módulos ITM. 
 
O acesso aos módulos ITM será liberado conforme o nível de autoridade do usuário para a página 
FRMITM717 (para maiores detalhes, consulte o Help da página). 
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Nota: 

• Antes de acessar qualquer função adicional, salve os dados corrente para não perder as 
informações digitadas. 

• Acessar os módulos ITM via os botões da página permitirão que os mesmos sejam abertos em 
um “frame (janela)”, sem abandonar a função atual. 

• Posicione o mouse nos botões para verificar o texto de ajuda (hit) de cada um. 
• Uma Ação “Pendente” poderá ser reportada apenas pelo usuário responsável. 
• A função para “Check List Report” não permite o apontamento do tempo gasto na execução, 

nesse caso, o tempo será assumido com base na definição do CMS. Se necessário, execute o 
apontamento da forma tradicional (ver acima) para reportar o tempo gasto. 

 
 

Descrição Técnica 
 

A descrição técnica permitirá ao responsável descrever de forma rápida um descritivo técnico para o 
atendimento da solicitação de serviços, considerando-se: 
 
 � Objetivos 
 � Situação Atual 
 � Problemas Verificados 
 � Solução Proposta 
 � Observações 
 � Repositório (Objetos Alterados) 
 � Plano de Testes 
 � Autores 

 

 
 

 Clique no botão  para inclusão de um novo descritivo. 
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 Entre com os dados para o texto “Objetivos” e clique no botão . 
 

A partir desse ponto, navegue e atualize os demais textos conforme as suas necessidades para 
documentação técnica. 
 

 
 
Nota: 

• O descritivo técnico poderá ser atualizado apenas pelo usuário responsável. 
• É recomendado apenas para pequenas alterações. 
• Você também poderá definir o descritivo técnico em um documento e anexar o mesmo na 

solicitação de serviços. 
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Anexos 
 

Você poderá adicionar anexos para a solicitação de serviços conforme as necessidades específicas de 
cada serviço executado, como por exemplo, um print do erro verificado pelo usuário solicitante. 
 

 
 
Nota: 

• A data e hora serão assumidas com base na data corrente de cadastro do anexo. 
• O usuário ser assumido com base no usuário que criar o anexo. 
• Qualquer usuário, devidamente autorizado para a página de manutenção, poderá incluir um 

anexo para a solicitação de serviços. 
 
 

Envio de e-mail 
 

Um ponto forte da execução de serviços pelo CMSS é a comunicação rápida com o solicitante que 
poderá acompanhar pelo seu ambiente específico (ver Manual do Usuário) o andamento das suas 
solicitações de serviços. 
 
O CMSS também envia e-mail em diversos pontos do sistema conforme a ação executada, mas, 
quando necessário, você também poderá enviar e-mail ao usuário e manter esse e-mail junto com o 
histórico das ações reportadas. 
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Ao selecionar o envio do e-mail, o sistema automaticamente assumirá o usuário emissor como sendo 
o responsável e sugerirá os demais campos: 
 
  � Para o usuário  � Com base no solicitante. 
  � Enviar cópia   � Com base no gerente solicitante. 
  � Assunto   � Número e descrição da solicitação. 
 
  Para enviar a cópia você deverá selecionar o campo correspondente. 
 

Se desejar “trocar” os usuários sugeridos, basta selecionar, nos devidos, campos os novos 
usuários para envio. 
 

Após entrar com a Mensagem, clique no botão para confirmar o envio. 
 
Você receberá um aviso que a mensagem foi enviada e uma cópia da mesma no seu e-mail.  
 
Um registro automático, com os dados da mensagem, será realizado para as Ações da 
solicitação de serviços, conforme o exemplo abaixo. 
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AÇÕES PARA EXECUÇÃO DE SERVIÇOS 
 
No tópico “Reportando uma Solicitação de Serviços” abordamos o reporte básico de ações padrões sugerido 
pelo CMS, agora, vamos abordar alguns aspectos adicionais que permitirão ao responsável utilizar todos os 
recursos disponíveis no CMSS para o registro das ações executadas. 
 
 

Incluindo uma Ação adicional 
 

Em qualquer momento, durante o atendimento da solicitação de serviços, você poderá incluir uma 
ação adicional para reportar qualquer serviço executado. 
 

Para tanto, basta clicar no botão disponível na página principal de manutenção das Ações 
relacionadas com uma solicitação de serviços. 
 

Entre com os dados desejados e clique no botão para confirmar a inclusão. 
 

 

Solicitando uma Aprovação para a Ação Reportada 
 

Qualquer ação reportada no CMSS poderá ter uma aprovação adicional, seja ela prevista pelas 
definições do CMS, ou, solicitada pela análise do responsável pela execução dos serviços. 
 

 
 
Sempre que uma ação necessitar de aprovação, você deverá selecionar o campo “Solicitar aprovação” 
para que o ITM disponibilize na página o campo para que você selecione o usuário que deverá 
executar a aprovação. 
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Depois, basta selecionar o usuário desejado para aprovação e salvar os dados para que o ITM execute 
o processo de solicitação de aprovação adicional. 
 
Você também pode utilizar o “Código da ação” para facilitar a solicitação da aprovação adicional 
conforme os valores válidos definidos pelo CMS (Ver detalhes no manual do CMS). 
 

 
 
No exemplo acima, foi selecionado a ação para “Aprovação do solicitante” e quando o campo 
“Solicitar aprovação” foi selecionado, o ITM selecionou automaticamente o usuário solicitante como 
sendo o aprovador da ação. 
 
Verifique os valores válidos no campo “Código da ação”, relacionados com aprovações já direcionadas 
repetindo o processo acima para cada opção existente, ou então, solicite uma lista válida para o 
administrador CMS. 
 
Após confirmar a aprovação adicional para um Ação reportada, os seguintes passos serão executados 
pelo ITM: 
 
  � O Status da ação será atualizado para “Em aprovação”. 
  � O Status de execução da solicitação de serviços será atualizado para “000 – Em aprovação”. 

� O usuário selecionado para aprovação será notificado via e-mail que existe uma aprovação 
pendente para ser realizada. 

 
A partir desse momento você poderá continuar reportando as ações da solicitação de serviços, mas, 
não poderá alterar nenhuma informação (alterar, encerrar, transferir, etc.), enquanto o usuário não 
aprovar ou reprovar a ação reportada. 
 
Após a aprovação/reprovação pelo usuário selecionado, os seguintes passos serão executados pelo 
ITM: 
 
  � O Status da ação será atualizado com base na aprovação/reprovação do usuário. 
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� O Status de execução da solicitação de serviços será atualizado para o status anterior ao da 
solicitação de aprovação (último status). 
� O usuário responsável será notificado via e-mail da ação tomada pelo aprovador. 
 

 
 
 No exemplo acima, temos duas ações distintas sendo aprovadas ao mesmo tempo. 

 
Nota: 

• A reprovação de uma ação não significa o “Cancelamento” da solicitação de serviços como no 
processo de aprovação para encaminhamento. 

• O responsável deverá seguir a execução dos trabalhos conforme o resultado final da aprovação 
realizada pelo usuário selecionado. 

• O responsável poderá solicitar múltiplas aprovações adicionais ao mesmo tempo para as ações 
existentes (mais de uma ação em aprovação ao mesmo tempo). 

 
 

Detalhes da Ação Reportada 
 

Na aba “Detalhe” do reporte da ação, o responsável poderá complementar alguns campos conforme 
instruções do CMS  para a ação. 
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Você poderá, por exemplo, complementar o valor gasto pela visita técnica de um determinado 
equipamento. 
 
O detalhe ainda permite ao responsável definir qual o controle SOX suportado pela ação reportada. 

 
 

Relacionamentos ITM 
 

Uma Ação reportada permite o relacionamento com todos os recursos administrados pelo ITM 
conforme os campos disponíveis na aba “Relacionamentos”. 
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Você poderá utilizar o relacionamento ITM quando tiver certeza que a ação estará sendo executada 
para um recurso específico, como por exemplo, a criação de uma nova conta de usuário para acessar 
os sistemas da empresa. Após cadastrar o novo usuário no módulo Usuário do ITM, você poderá 
relacionar o mesmo com a ação reportada. 
 
O relacionamento ITM permitirá que os recursos e sistemas administrados sejam relacionados com as 
respectivas solicitações de serviços que deram origem para execução de algum serviço. 
 
Os módulos ITM possuem sempre uma forma para consultar os dados relacionados com as 
solicitações de serviços, conforme o exemplo abaixo para o módulo Usuários do ITM: 
 

 
 

O usuário PCAMARGO foi relacionado na ação de serviços que criou o acesso para os sistemas da 
empresa. 
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No cadastro do usuário, no módulo Usuários do ITM, a aba “Solicitações” passou a exibir a solicitação 
de serviços onde o usuário PCAMARGO foi relacionado. 

 
 

Acessando os Recursos ITM no Reporte da Ação 
 

Durante o reporte de uma ação para serviços executados, o responsável poderá navegar pelos 
recursos ITM, ou, pelas informações do CMS e CMSS. 
 

 
 

Na parte superior da página você poderá observar os botões disponíveis para acesso, onde temos da 
esquerda para direita: 



 

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

Rua Moreira Cabral, 237 Sala 4 – Vila Santana – CEP 18080-702 – Sorocaba – SP 
 

Página 37 de 73 

•  � Permite acessar o controle de projetos. 

•  � Permite acessar o controle de fornecedores. 

•  � Permite acessar o controle de departamentos. 

•  � Permite acessar o controle de contratos. 

•  � Permite acessar o controle de documentos. 

•  � Permite acessar a base de conhecimentos. 

•  � Permite acessar o controle de serviços. 

•  � Permite acessar o controle de usuários. 

•  � Permite acessar o controle de software. 

•  � Permite acessar o controle de hardware. 
 

Os botões acima serão liberados conforme segurança do usuário para página de reporte da 
ação (ver Help da página para mais detalhes) e também para o módulo acessado. Assim, não 
adiantará liberar o botão de acesso se o usuário não possuir autoridade para o módulo. 
 

Veja por exemplo a abertura do controle de hardware ao clicar no botão . 
 

 
 

O controle será aberto em um “frame” (janela), mantendo a função de reporte da Ação ativa 
em um segundo plano. 
 

Após fechar o controle aberto clicando no botão  o ITM retornará para a página de reporte 
da ação mantendo os dados informados até o momento. 
 
 

•  � Permite acessar as funções para reporte do controle de alterações. 
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•  � Permite acessar o descritivo técnico da solicitação. 

•  � Permite acessar os anexos da solicitação. 

•  � Permite abrir a página para envio de e-mail relacionado com a solicitação. 

•  � Permite abrir a página para inclusão de uma nova solicitação de serviços. 

•  � Permite abrir a página com os documentos do CMS. 

•  � Permite abrir a página com os controles SOX do CMS. 
 

Os botões acima abrirão a página correspondente dentro do mesmo plano, ou seja, no 
retorno as informações não salvas do reporte da ação serão perdidas, veja no exemplo abaixo: 
 

 
 

A Descrição da ação foi digitada, mas, o botão não foi acionado até o momento. 
 

O responsável clica no botão para abrir os documentos do CMS e a página abaixo será 
exibida. 
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Após consultar os documentos, o responsável clica no botão para retornar e a página de 
reporte da ação será recarregada sem a descrição informada anteriormente. 
 

 
 

Para evitar esse tipo de problema sempre clique no botão do reporte da ação antes de 
acionar qualquer função adicional. 
 

Um ponto para destaque das funcionalidades acima é o botão que permitirá ao 
responsável abrir uma nova solicitação de serviços “relacionada” com a solicitação atual. 
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Imagine que no atendimento de uma solicitação de serviços o responsável tem que solicitar 
para o suporte técnico a instalação de uma nova versão do Office. 
 
Ele poderá reportar a ação com a necessidade e incluir uma nova solicitação de serviços, 
conforme o exemplo abaixo: 
 

 
 
Note que a solicitação de serviços corrente foi sugerida como “Solicitação pai” para a nova 
solicitação. 
 

 
 

Após a inclusão, se você consultar a aba “Relacionamentos” nos detalhes da solicitação de 
serviços original poderá visualizar a solicitação relacionada e o seu respectivo status. 
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Reportando o Controle de Alteração para a Ação 
 

 
  

Sempre que existir um controle de alteração definido para a ação, relacionado no campo “Código do 

controle”, o botão estará disponível na parte superior da página para que você possa clicar e 
reportar os componentes do controle conforme o exemplo abaixo. 
 

 
 

Quando não existir nenhum componente reportado para a ação, o CMSS carregará todos os 
componentes do controle informado para que o responsável possa reportar os mesmos. 
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Você poderá excluir os componentes não alterados e reportar os componentes alterados conforme os 
trabalhos executados. 
 

 
 

No exemplo acima, foram reportados para o controle apenas dois componentes (memória e disco) e 
os demais foram excluídos. 
 

Você também poderá incluir outros componentes, clicando no botão para acionar a página de 
inclusão. 
 
Nota: 

• Consulte o manual do CMS para mais detalhes sobre a definição de um controle de 
alteração. 

 
Os componentes reportados para os controles de alterações poderão ser consultados nos detalhes da 
solicitação de serviços, aba “Alterações”, conforme o exemplo abaixo. 
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MINHAS SOLICITAÇÕES DE SERVIÇOS 
 
O responsável de TI que acessar o ITM para a aplicação “Gerenciamento de IT” na tela de Login também 
poderá ser um solicitante de serviços para outros usuários do sistema, como por exemplo: 
 

� O Administrador de redes poderá abrir solicitações para sua equipe atualizar a verão se um 
determinado software. 
 
� O Administrador de sistemas poderá abrir solicitações para sua equipe executar a análise de um 
determinado processo. 
 
� O Gerente de TI poderá abrir solicitações para que sua equipe revise a documentação de um 
determinado sistema. 
 

Você poderá clicar na opção  (Minhas Solicitações) disponível na barra de menu superior para acessar as 
suas solicitações de serviços. 
 
Nota: 

• Consulte o Manual do Usuário para maiores detalhes sobre a abertura e acompanhamento de 
solicitações de serviços. 
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MINHAS APROVAÇÕES 
 
O Fluxo de aprovações do CMSS poderá ser direcionado para qualquer usuário do sistema, TI ou não TI, assim, 
o controle será executado da seguinte forma. 
 
Ao acessar o ITM, caso exista alguma solicitação pendente para o seu usuário, a página abaixo será exibida 
para que você possa executar a aprovação/reprovação. 
 

 
 

Você também poderá clicar na opção  (Minhas aprovações) na barra do menu superior para abrir a página 
acima a qualquer momento. 

 
Nota: 

• Consulte o Manual do Usuário para maiores detalhes sobre a aprovação de solicitações de serviços. 
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APROVAÇÕES PENDENTES 
 
O Administrador do CMSS poderá acompanhar e gerenciar as aprovações pendentes das solicitações de 
serviços em andamento. 

 

 
 
Clique na opção “Serviços � Solicitações � Aprovações Pendentes” para abrir a página com as solicitações de 
serviços (ações) pendentes para aprovação. 
 
 

Alterando um Aprovador 
 

Sempre que for necessário alterar um determinado aprovador para uma solicitação de serviços/ação, 

clique no botão  para a solicitação/ação desejada. 
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Selecione o novo aprovador e clique no botão  para salvar os dados alterados. 
 
O novo aprovador receberá o e-mail padrão do ITM notificando a solicitação da aprovação. 

 
Nota: 

• Apenas usuários autorizados para a página FRMITM732 poderão alterar um aprovador. 
• O log de atividades da solicitação de serviços será atualizado para registro da alteração 

efetuada. 
 
 

Notificando o Aprovador via e-mail 
 

Clique no botão  para a solicitação/ação desejada. 
 
A página padrão para envio de e-mail (FRMITM725) relacionado com a solicitação de serviços será 
acionada com o e-mail do aprovador correspondente. 
 
Entre com o texto desejado e confirme o envio do e-mail conforme instruções da página. 

 
 

Notificando Todos os Aprovadores 
 

Você poderá reenviar o e-mail padrão do ITM para notificação e aprovação pendente para todas as 
solicitações/ações pendentes da página. 
 

Clique no botão disponível no centro da parte superior da página. 
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 Clique no botão “OK” da mensagem de confirmação para envio do e-mail. 
 

 
 

Um resumo com a lista das solicitações/ações consideradas para envio do e-mail será exibido após o 
envio do e-mail de solicitação de aprovação para cada solicitação/ação/aprovador existente. 
 

Clique no botão  para retornar para a página principal. 
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EXECUÇÃO DE SERVIÇOS (RECURSO) 
 
A Execução de Serviços (Recurso) permitirá aos responsáveis acompanhar e interagir com as solicitações de 
serviços em andamento para a sua hierarquia de responsabilidade. 
 

 
 
Clique na opção “Serviços � Solicitações � Execução de Serviços (Recurso)” para abrir a página de Execução 
de Serviços com base no seu nível de responsabilidade em relação aos recursos. 
 

 
 
No exemplo acima, se o seu nível é a Gerência de TI (50), você estará acessando todas as solicitações dos 
níveis 50, 51, 60 e 90. 
 
Nota: 

• As funcionalidades da página são as mesmas descritas no tópico “Execução dos Serviços pelo 
Responsável”. 

Nível Descrição Abreviação
0 Todos os níveis ALL
10 IT - Corporação ITC
11 IT - Divisão ITD
20 Diretor Presidente PLM
21 Controler CTL
30 Gerência do Usuário USM
31 Gerência de RH HRM
32 Gerência de IT ITM
40 Administrador de SOX SOX
50 Administrador de Redes NTA
51 Administrador de Sistemas SYA
60 Suporte Técnico TCH
90 Operadores e Programadores OPG
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• Utilize essa função para gerenciar o seu time de atendimento, acompanhar os status, definir prioridades, 
executar o planejamento para execução, etc. 

• Se necessário, você poderá transferir ou cancelar qualquer solicitação incluída para o seu nível de 
responsabilidade. 

• Solicitações das filas “Serviços Pendentes” e “Pendentes para Aceite” não serão exibidas nessa página. 
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ACOMPANHAMENTO DE SERVIÇOS 
 
O CMSS permite aos responsáveis uma forma configurável para o acompanhamento das solicitações de 
serviços em andamento. 
 

 
 

Clique na opção  “Consultas � Acompanhamento de Serviços” para abrir a página de acompanhamento de 
serviços. 
 
Por ser uma página configurável, ao abrir pela primeira vez, você não encontrará nenhum registro disponível 
para a mesma. 
 
A ideia é que você alimente a página com as solicitações de serviços que deseja acompanhar dentro de uma 
sequência lógica estabelecida. 
 
Você poderá observar o status corrente de cada solicitação em acompanhamento, acessar as Ações 
relacionadas, consultar os detalhes e registrar observações do acompanhamento realizado. 
 
Siga os procedimentos abaixo para configurar o seu acompanhamento de solicitações. 
 
 

Definindo os Códigos de Acompanhamento 
 



 

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

Rua Moreira Cabral, 237 Sala 4 – Vila Santana – CEP 18080-702 – Sorocaba – SP 
 

Página 52 de 73 

 
 

Clique na opção “Parâmetros � Serviços � Código do Acompanhamento” para abrir a página de 
manutenção nos Códigos de Acompanhamento. 
 
Defina os códigos desejados e a prioridade (ordem) em que os mesmos deverão ser exibidos na 
página de acompanhamento de serviços. 
 
Nota: 

• Os códigos definidos serão exclusivos para o seu usuário. 
 
 

Adicionando Solicitações de Serviços para Acompanha mento 
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Sempre que consultar os detalhes de uma solicitação de serviços, você poderá utilizar o botão 
(Add follow-up), disponível na parte superior da página, para adicionar a solicitação na sua relação de 
acompanhamentos. 
 

 
 

Ao clicar no botão, a página acima será aberta para que você possa confirmar a inclusão, onde: 
 
  � Selecione o “Código de acompanhamento” desejado para a sua lista. 
  � Defina a sequência dentro da lista. 
  � Entre com um texto e data para sua revisão. 
  � Confirme o status RYG da sua revisão. 
 
Após confirmar a inclusão, o ITM retornará automaticamente para tela de consulta dos detalhes da 

solicitação e o botão não estará mais disponível, indicando assim, que a solicitação de serviços 
está na sua lista de acompanhamentos. 
 
Nota: 

• A página para consulta dos detalhes da solicitação de serviços poderá ser acessada em 
vários pontos do sistema, normalmente, com um “link” definido no próprio número da 
solicitação de serviços. 

 
 

Trabalhando com o Acompanhamento de Serviços 
 

Ao clicar na opção  “Consultas � Acompanhamento de Serviços” e abrir página de 
acompanhamento de serviços você poderá não só consultar os seus acompanhamentos, mas, interagir 
com os dados conforme descrito abaixo. 
 
Inclusão 
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Para incluir diretamente um acompanhamento sem passar pela página de consulta dos detalhes da 

solicitação, basta clicar no botão disponível na parte superior da página. 
 
Nesse caso, você deverá informar no campo “Número da solicitação” o número da solicitação 
desejada para inclusão.  
 

 
 
Observe que o campo permite uma consulta/seleção por parte do número ou da descrição da 
solicitação. 
 
 
Alteração 

 

Para alterar os dados de um acompanhamento, clique no botão  da linha desejada na página 
principal. 
 

Se desejar excluir o acompanhamento da sua lista, basta clicar no botão  e confirmar a exclusão. 
 
 
Nota: 

• O Encerramento da solicitação de serviços pelo responsável não implicará na exclusão 
automática da sua lista de acompanhamentos. 

• Utilize o acompanhamento como uma ferramenta diária para acompanhar o seu 
planejamento de execução de serviços, anotando sempre a última revisão realizada com o 
seu time. 
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REVISÃO DA GERÊNCIA E/OU DO COMITÊ 
 
No tópico “Execução dos Serviços pelo Responsável” abordamos a transferência de solicitações para revisão 
da gerência ou revisão do comitê. 
 
Uma vez transferida, a solicitação deixará de aparecer nas filas de atendimento de TI até que sejam incluídas 
novamente. 
 
Nos pontos abaixo abordaremos como acompanhar ou transferir as solicitações de serviços transferidas para 
avaliação da gerência e/ou do comitê. 
 
 

Lista das Solicitações em Revisão 
 
 Utilize a pesquisa do CMSS (ver tópico abaixo) para obter a lista das solicitações em revisão. 
 

 
  
 Selecione o Status “101” ou “102” para filtrar a pesquisa do CMSS. 

 
 
Transferência da Gerência para TI 
 

Uma vez revisada pelo gerente, a solicitação poderá ser encaminhada por ele novamente para TI, 
onde, o fluxo de execução será inicializado novamente (ver tópicos acima). 
 
Nota: 

• Consulte o Manual do Usuário para mais detalhes sobre a revisão do gerente. 
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Transferência pelo Responsável 
 

O CMSS permitirá que o responsável de TI, devidamente autorizado, possa transferir solicitações em 
revisão da gerência e/ou comitê para o fluxo de execução novamente, conforme os procedimentos 
abaixo. 
 
Acesse a opção de Execução de Serviços por Recurso (ver acima) e filtre as solicitações para os status 
“101” e “102”. 
 

 
 

 
 

Na página com as solicitações, clique no botão  para a solicitação desejada. 
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Selecione a “Ação para Alteração” como “Transferência” e informe o usuário responsável para a 
solicitação. 
 

Após informar os dados, clique no botão  para confirmar. 
 
A partir desse ponto, o CMSS colocará novamente a solicitação no fluxo de execução com status “100 
– Pendente para Aceite”. 
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MANUTENÇÃO DIRETA NO CMSS 
 
O administrador do CMSS, devidamente autorizado, poderá realizar a manutenção direta nos dados da 
solicitação de serviços. 
 

 
 
Clique na opção “Serviços � Solicitações � Cadastro Mestre” para que a página com as solicitações de 
serviços do CMSS sejam exibidas. 
 
Você poderá utilizar as funções básicas de manutenção para interagir e alterar a solicitação de serviços 
desejada, mas, recomenda-se que isso seja feito apenas em situações específicas para ajustes de falhas ou 
problemas. 
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LIMPEZA AUTOMÁTICA DO CMSS 
 
As solicitações de serviços armazenadas no CMSS poderão ser incluídas na rotina de limpeza automática do 
ITM para que sejam excluídas do sistema após o encerramento/cancelamento e o prazo determinado para 
arquivo. 
 
Para definir a limpeza automática o administrador CMSS deverá observar os pontos abaixo: 
 
� Parametrizar no Cadastro Mestre de Serviços (CMS). 
 

Definir no CMS o número de meses para arquivo do serviço relacionado. Dessa forma, o número de 
meses definido, será sempre copiado para todas as solicitações de serviços geradas no CMSS com 
base no serviço relacionado. 

 
� Observar o número de meses para arquivo no próprio CMSS para a solicitação de serviços. 
 

 
 

No exemplo acima, o número de 12 do campo “Meses para arquivo” para solicitação de serviços no 
CMSS foi gerado com base na definição de “Meses para arquivo” do CMS relacionado (“JS.0101.001”). 
 

Nota: 

• Alterações realizadas no CMS para o campo “Meses para arquivo” não serão refletidas no 
CMSS para solicitações de serviços já existentes, apenas as novas solicitações de serviços, 
geradas a partir da alteração serão afetadas. 

• Alterações realizadas no CMSS para o campo “Meses para arquivo” de uma determinada 
solicitações de serviços afetará apenas a solicitação de serviços alterada. 

• Se não existir definições de meses para o campo “Meses para arquivo”, a solicitação de 
serviços não será considerada para a rotina de limpeza automática. 
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A data para limpeza automática será definida sempre para o 1º dia do mês calculado com base na 
data de encerramento + 1 mês, por exemplo: 
 

� Data encerramento: 09/07/2015 
� Meses para arquivo: 3 meses 
� Data para limpeza automática: 01/11/2015 (a partir da data) 

 
� Ativar o serviço de limpeza automática do ITM. 
 
 Verifique a “View SQL” CleanupServiceExecution para avaliar as regras de exclusão. 
 

Consulte o manual “CADS-ITM Configurações Avançadas” para maiores detalhes. 
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PESQUISAS E DOWLOAD 
 
O CMSS oferece várias opções para pesquisar as solicitações de serviços em andamento ou já finalizadas que 
podem ser acessadas via a barra de menu superior ou através dos links disponibilizados na páginas do 
sistema. 
 
 

Detalhes da Solicitação de Serviços 
 

Sempre que o número da solicitação de serviços for colocado com um link na página, você poderá 
acionar a consulta dos detalhes da solicitação de serviços. 
 

 
 

Basta clicar no número da solicitação para consultar os detalhes. 
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Você poderá navegar pelas “abas” para consultar as informações disponíveis ou selecionar os botões 
na parte superior da página para acessar as informações relacionadas. 
 
 
Detalhes do Serviço (CMS) 

 

Clique no botão para consultar as definições do serviço no CMS. 
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Log da Solicitação 

 

Clique no botão para avaliar o Log de eventos da solicitação de serviços. 
 

 
 
Os eventos registrados permitirão ao administrador CMSS rastrear a data, hora e usuário que realizou 
algum processo para a solicitação de serviços. 
 

Após consultar os eventos, clique no botão  para fechar a página. 
 
 

Cadastro Mestre de Solicitações de Serviços (CMSS) 
 
 Pesquisa que permite ao responsável avaliar os dados do CMSS. 
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Clique na opção “Serviços � Pesquisas � Cadastro Mestre Solicitações”, ou,  “Consultas � 
Execução de Serviços”, para abrir a página para consulta do CMSS. 
 

Entre com o filtro desejado para seleção dos dados e clique no botão  para realizar a consulta. 
 
Note que o botão  (Mais Filtro) permite a exibição de mais campos para o filtro da consulta. 
 

 
 
O resultado da consulta será exibido em um formato “resumo” totalizando o número de solicitações 
encontradas para cada Classe/Tipo dos dados selecionados para o filtro estabelecido na página 
anterior. 
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Gráficos 

 

Clique no botão , disponível nos níveis do total para abrir o gráfico relacionado. 
 

 
 

Utilize o botão  da página resumo para definir as configurações do gráfico. 
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Detalhe 

 

O detalhe dos registros selecionados poderá ser consultado ao clicar no botão da página 
resumo, que nesse caso, exibirá todos os registros, ou, no link disponibilizado para cada linha de total 
para que seja aberto apenas o detalhe da Classe/Tipo selecionado. 
 

 
 
 

Execução de Serviços - Ações 
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Pesquisa que permite ao responsável pesquisar as ações executadas para as solicitações de serviços 
do CMSS. 
 

 
 

Clique na opção  “Consultas � Execução de Serviços - Ações”, para abrir a página para consulta das 
Ações do CMSS. 
 

Entre com o filtro desejado para seleção dos dados e clique no botão  para realizar a consulta. 
 
Note que o botão  (Mais Filtro) permite a exibição de mais campos para o filtro da consulta. 
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Check List Report 
 

Pesquisa que permite ao responsável pesquisar as ações reportadas como “Check List Report” para as 
solicitações de serviços do CMSS. 
 

 
 

Clique na opção  “Consultas � Check List Report”, para abrir a página para consulta das Ações do 
CMSS. 
 

Entre com o filtro desejado para seleção dos dados e clique no botão  para realizar a consulta. 
 
Note que o botão  (Mais Filtro) permite a exibição de mais campos para o filtro da consulta. 
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Você poderá observar os totais reportados no modo “Check List Report” para cada ação selecionada, 
sendo: 

 

Reportado 
 
Total das Ações reportadas com status “850” ou “899”. 
 

Falha 
 
Total das Ações reportadas com status “899”. 
 

Sucesso 
 
Total das Ações reportadas com status “850”. 
 

 
 Utilize os botões/Links disponíveis na página para detalhar as Solicitações de Serviços reportadas. 
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Download 
 
 O CMSS permite o download no formado Excel para dados selecionados. 
 

 
 

Clique na opção “Serviços � Download � Cadastro Mestre Solicitações” para abrir a página para 
download do CMSS. 
 

Entre com o filtro desejado para seleção dos dados e clique no botão  para realizar a consulta. 
 
Note que o botão  (Mais Filtro) permite a exibição de mais campos para o filtro da consulta. 
 
Aguarde a geração da planilha e siga as instruções da página para salvar o arquivo gerado. 

 


