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INTRODUCAO

O médulo para controle de solicitacdes de servicos do software para Gerenciamento de IT — ITM permite o
registro e controle de todas as solicitacSes de servigos relacionadas com os recursos e sistemas administrados
por TI.

Cada solicitagdo de servicos (chamado) sera gerada com base no portfélio de servicos (CMS) e controlada
pelos responsaveis de Tl conforme o nivel de responsabilidade dentro de uma hierarquia definida.

Os responsaveis pelas solicitagdes de servicos deverdo interagir e reportar os trabalhos realizados com base
nas A¢oes padroes definidas no CMS.

O usuario solicitante podera acompanhar e interagir de forma rapida e direta com o responsavel pela
solicitacao de servigos utilizando-se dos recursos disponiveis no ITM.

Esse manual descreve os principais conceitos e parametros para que vocé possa reportar e controlar as suas
solicitagcdes de servicos da melhor forma possivel.
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CADASTRO MESTRE DE SOLICITACOES DE SERVICOS (CMSS)

O Cadastro Mestre de Solicitagdes de Servicos (CMSS) permite a criagdo e manutencdao de todas as
Solicitagdes de Servicos (Chamados) relacionadas com os recursos e sistemas administrados por Tl, bem
como, o registro dos trabalhos realizados para a execucdo desses servicos.

Abertura
Solicitagdo

Revisdo
Gerente Comlté Tl

Aprovagao Analise Revisdo
Envio Técnica TI

Programacao Execucao Testes 1
Execucao TI Servicos Validacbes

Aprovacao Aprovacao
Descritivos Testes

Aprovagao
Producao

“ Documentagao

Producéo

Encerramento
Solicitagdo

O CMSS tem como funcionalidades:

v

AN NI NI NN

Inclusdo de solicitacdes pelo proprio usuario com base no portfélio de servicos.
Geracéo de solicitagdes automaticas com base nos servigos programados.

Fluxo de aprovacao para encaminhamento das solicitacdes para TI.

Distribuicdo dos servicos por Filas e Prioridades.

Monitoramento pelos responsaveis e atendimento por nivel de responsabilidade.
Registro de a¢des padronizadas para execucao dos servigos.

© 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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Registro rapido para a¢des executadas (Check List).

Controle dos tempos previstos e realizados.

Aprovacges adicionais para as agoes reportadas.

Envio de e-mail entre os envolvidos (usuario solicitante, responsavel técnico, etc.).
Anexos de documentos relacionados.

Descritivos técnicos para pequenas alteragdes e/ou desenvolvimentos.

Revisdes e justificativas por gerente responséavel.

Revisbes pelo comité de TI.

Relacionamento com recursos administrados por TI (Usuérios, Hardware, Software, Contratos,
Servigos, Documentos e Projetos).

Controles de alteragdes por componente.

Painel configuravel para acompanhamento de solicitacdes pelos gestores responsaveis.

N N N N N NN

AN

Para manutencao do CMSS, siga as instrucdes abaixo:

Execucio de Servicos
Usuario v Busca rapida b (@) B (=] 8]L | @
: = s Data Término =
Py  Mimer Descrigio Divisio  Tipo s i || s ey LR Usudrio Status
& g 201300837  Projero Restivar MRP My IT Diversas 31/12/2013 HSCHWARZ © Aguardando
@ 4 2 201301108 Exclusi de ususre o Wi Mznuzengio 27/08/2013 ToH CLETTE O Agustdznds
@ 4 = 201301538 Exclusie de ususrics conforme revisin da Mstriz o wr Diversas 10/10/2013 ToH CLETE & Agusrdznds
& I ..i Iy 201301350  Atuskzacso das horas frozen - Custo Tl My T Manutencso 15/10/2013 TTM  AGONCALVES @ A Usuira
& g & " 201300108 Falhs para gerar o Daly Cost sutomaticsmante o W Diversos 2012013 W MEIANOLLA O & Orgaments
& g @ oo A 201800022 Liberacio de Acesso pars Sistemas Aplcativas Ll awr Manutangio 102004 A 25/06/2015  02/07/2015  NTA MGIANOLLA 0 4 Gearénca
] 4 e 201500013 Revisdo Anual do Catalogo de Servigas sdministragio @ Agusrdendo
@ g @ e 201400015  Akerado da Memoria ¢ Disco ] v Configuragia 'y NTA MEIANOLLA @ Aendimento
F g @ e 201400018  Pagamenco de contrata EDI o W Contraros NTA CLEITE © Aguardando
@ g g o s 201400021 Descrgho sherads o W tanuteni B WTA CLETE O Agusrdznds
@ g @ e 201400024 Aceszo pars Manutengia Taxes Cantea Custa 2 o wr Manutzngio 07201 B NTA  MGIANOLLA o Agusrdznds
& 4 @ 201500002 Akeragia na tes de custo ] 26/02/2014 17/02/200¢ 2100202014 ITM WGIANOLLA o Aprovagis
@ 8 g g we 201301357 Manorengdo - ERP SIMC/00 o W Msnuzzngi ™M CLETE o atendments
& g g o e 201400010 Akeracio na tela da cust [ W Desenvaliments 25/04/2014 W M MGIANOLLA @ Aauardando
[ta14 de 14]
09/07/2015_09:41:00 AM (CLETTE) © Copyright 1854-2015 - CASDS_Informdtica (GRDITM721)
& Copyright 1998-2015 - CARDS_Infarmatica MNTITMOOO - {CLEITE)

Apos validar o seu usuario/senha, a pagina de execugdo de servicos sera disponibilizada para que vocé possa
interagir com o CMSS.

Vocé também podera clicar no botédo @ da barra de menu superior para abrir a pagina acima.

A pagina acima esta parametrizada para atualizagdo automatica das informag¢des a cada 1 minuto, mas, vocé

podera utilizar-se do botdo caso deseje uma atualizacdo antes do intervalo programado.

© 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 DOS SERVICOS PELO RESPONSAVEL

Os servicos do CMSS serdo direcionados ao seu usuario conforme as definicdes do portfélio de servigos (CMS)
e o seu nivel de responsabilidade para cada servico definido.

O acesso principal no CMSS para as solicitagdes de servigos sob sua responsabilidade sera através da pagina
“Execucdo de Servigos” que serd exibida considerando-se as “Filas” de execucdo definidas pelo administrador
do CMS.

Na pratica, vocé devera atender as suas solicitacdes de servicos observando a classificacdo das “Filas” de
execucdo. Dessa forma, € importante o entendimento de alguns conceitos do CMSS conforme explicado e
exemplificado nos proximos tdpicos desse manual.

Usuario x Nivel Responsabilidade x Divisbes

As solicitagdes de servigos ndo assinaladas para um responsavel especifico serdo exibidas na pagina
para Execucdo de Servicos, considerando-se:

=> A Lista de Responsaveis da solicitacdo de servigos do CMSS.

=> O Nivel de Responsabilidade da solicitacdo de servicos do CMSS.

=>» O Nivel de Responsabilidade dos Usuarios da Lista x Nivel do CMSS.

=> A Divisdo da solicitacdo de servicos do CMSS x Divisdes autorizadas para o responsavel.

E importante que vocé observe o nivel de responsabilidade assinalado para a solicitacdo de servicos
no acompanhamento das solicitagdes de servicos ndo assinaladas, como por exemplo:

o 7 Usubrios < o B A | T & . & Padmeros . B & & P O = G x

Execucio de Servicos

Ussdric 7| Busca rapida AP o) 5 @ (P | ©

- Servicos Pendentes

Y A o Conferéncis e Preparacic de Fitzs para Backup My 1T Disria 05/04/2014 A TCH CSYUSER @ Pandents

- Péndente para Aceite

My 1T 27/03/20t4 A

My 1T De 25/04/2014 W

My IT ad

My 1T Configuracio NTA MGIANOLLA

Vamos considerar o seguinte nivel de responsabilidade configurado para o CMSS:
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Nivel  Descricdo Abreviacgéo
0 Todos os niveis ALL
10 IT - Corporagéo ITC
11 IT - Divisédo ITD
20 Diretor Presidente PLM
21 Controler CTL
30 Geréncia do Usuario USM
31 Geréncia de RH HRM
32 Gerénciade 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

No exemplo acima, temos as seguintes solicitagdes ndo assinaladas por nenhum responsavel:

Fila Numero Descrigéo LR Nivel
Servicos Pendentes 0 Conferéncia e Preparagédo de Fitas para Backup TCH Suporte Técnico
Pendentes para Aceite 201400009 Problema com Equipamento: 538 TCH Suporte Técnico
201400010 Alteragdo na tela de custo IT™ Gerente de IT
201400013 Revisdo Anual do Catalogo de Servicos NTA Administrador de Redes
201400015  Alteragéo de Memoria e Disco NTA Administrador de Redes

Se vocé estiver em uma hierarquia de nivel de responsabilidade menor ou igual 32 (Geréncia de TI),
estard vendo na pagina de Execucdo de servicos todas as solicitagdes do exemplo acima.

Para o nivel 60 (Suporte Técnico) apenas os “Servicos Pendentes” e a solicitagdo 201400009 serdo
exibidas.

Para o nivel 50 (Administrador de Redes) todas as solicitagdes, exceto a solicitacdo 201400010 serdo
exibidas.

Assim, ao acompanhar as solicitagdes de servicos pendentes vocé deverd observar o nivel de
responsabilidade exigido, na coluna “LR” da péagina, para selecionar as que realmente sdo de sua
responsabilidade ou para cobrar uma acdo dos demais responsaveis dentro da hierarquia.

Um responsavel acima do nivel de hierarquia exigido para execucdo dos servicos podera assinalar a

solicitacdo de servigos para o seu usuario sempre que necessario e tomar as providéncias necessarias,
como por exemplo, transferir a mesma para outro usuario fora da hierarquia exigida.

Status de Execucao para Solicitacéo de Servigos

Todo o fluxo de controle do CMSS é realizado pelo Status de execugdo da solicitagdo de servicos,
sendo:

Pagina 6 de 73



Status Descrigdo Préxima Acéao
000 Em aprovacao Encaminhar para Tl ou Cancelar
100 Pendente para Aceite Ses(i:zzlé?or.responsével, planejar os trabalhos, iniciar
101 Revisdo do Gerente Encaminhar para TI.
102 Revisdo do Comité Encaminhar para TI.
200 Aguardando
201 Em atendimento
202 Em programacao
210 Aguardando técnico
301 Aguardando Orcamento Planejamento, Reporte das A¢bes, Encerramento,
Transferéncias (Usuario, Geréncia, Comité) ou
302 Aguardando Fornecedor Cancelamento.
303 Aguardando Usuario
304 Aguardando Geréncia
305 Aguardando Defini¢Bes
599 Encerrar
800 Encerrada
900 Cancelada
901 Reprovada
999 Excluida

Os status assinalados em [destaque| indicam que o ciclo de acdo e responsabilidade estd com Tl, ou
seja, algum responsavel devera atuar diretamente na acdo planejada para a solicitacdo de servicos.

O Administrador do CMSS podera complementar os valores para o status de execucdo selecionando o
campo “executionStatus” no Dicionario de Dados.

Nota:
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e Utilizar os valores de 2nn até 3nn.
e Nado excluir os valores 000, 1nn, 8nn e 9nn.

Assim, podemos resumir o fluxo de atendimento da solicitacdo de servicos da seguinte forma:

Acgao Status Condicéo

Abertura da solicitag@o de servigos 000 Se existir um fluxo de aprovacgéo para encaminhamento.

Se nao existir fluxo de aprovacgdo para encaminhamento, ou,

Abertura da solicitacao de servicos 100 L
Ser aprovada por todos 0s responsaveis
L Apoés o responsavel realizar a andlise técnica e transferir
Reviséo do Gerente 101 D . Np .
para revisdo do gerente responsavel.
. n Apdés o responséavel realizar a andlise técnica e transferir
Revisdo do Comité 102 P : Np A
para revisdo do comité de TI.
Aceite da Solicitagéo por Tl 200 Se nao iniciar os trabalhos.
Inicio dos trabalhos pelo Responséavel 201 Se inicar os trabalhos
L - 2nn .
Atualizagéo do Status de Execugéo 3nn Conforme andamento dos trabalhos pelo responsavel.
S Apd6s o responsavel concluir o reporte de todas as AgBes
Encerramento da solicitacédo 800 D . P P ¢
planejadas.
Cancelamento da solicitagdo 900 Se cancelada pelo responsavel.
Reprovada pelo responsavel 901 Se reprovada no encaminhamento.

Filas para Execucgéo dos Servigcos

As Filas para execucdo serdo definidas pelo administrador do CMS com base na prioridade de
execucao desejada para cada servico do CMSS, algumas Filas, no entanto, sdo comuns para o CMSS
conforme o evento que esta sendo controlado, sendo:

Servicos Pendentes

Sempre que existir um servico pendente programado no CMS o mesmo serd exibido na Fila de
“Servigos Pendentes” com o numero da solicitacdo 0, indicando que a solicitacdo de servicos devera
ser gerada pelo responsavel (ver abaixo).

Pendente para Aceite

Sempre que existir uma solicitacdo de servicos ndo assinalada para nenhum responsavel, ou,
transferida para o seu usuario, a mesma sera exibida na fila “Pendente para Aceite” e devera ter o eu

aceite para que os trabalhos possam ser reportados (ver abaixo).

ApOs o aceite, a solicitacdo serd transferida para a Fila determinada pelo administrador CMS.
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Em Aprovacao

Sempre que existir uma solicitagdo de servicos ndo assinalada para nenhum responsavel e em
processo de aprovacdo para encaminhamento, a mesma sera exibida na Fila "Em Aprovagdo”. Nesse
caso, apds a aprovagdo de todos os usuarios necessarios a solicitacdo sera transferida para a Fila
“Pendente para Aceite”.

Pendentes para Encerrar

Sempre que existir uma solicitagdo encerrada por outro usuario, mas, que devera ter o encerramento
definitivo pelo seu usuario, a mesma sera exibida na Fila “Pendentes para Encerrar”. Nesse caso, vocé
devera executar o encerramento definitivo da solicitacdo (ver abaixo).

Para que a solicitacdo seja transferida para o seu usuario e incluida na Fila “Pendentes para Encerrar”,
vocé devera ser o usuario responsavel pelo Tipo da solicitacdo de servicos no CMS (Ver detalhes no
manual do Cadastro Mestre de Servicos).

Critica, Normal, Programada
Sempre que existir uma solicitagdo assinalada para o seu usuario e ja aceita por vocé, a mesma sera
exibida na fila determinada pelo administrador CMS. Nesse caso, vocé devera executar os trabalhos
necessarios conforme as prioridades definidas e reportar as agdes correspondentes.
Nota:
» As Filas para Execugdo de solicitacdes assinaladas ao usudrio serdo definidas pelo administrador
CMS conforme as necessidades do seu ambiente de TlI.

* As solicitacbes assinaladas para o seu usudrio ndo serdo mais exibidas nas Filas “Servicos
Pendentes” e “Pendentes para Aceite”.

Gerando a Solicitacdo de Servigos para um Servico P endente

Sempre que vocé for o responsavel pela execucdo de um determinado servico pendente devera
solicitar a geragdo da solicitagdo de servicos conforme os procedimentos abaixo:

Clique no botdo £ da linha correspondente para gerar a solicitacdo de servigos.
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Nova Solicitacdo de Servicos

« @
I EEE——

Niamero da solicitacéo
cédigo do servico *
Descricio

Descricio Detalhada

Data solicitada

RA.0101.001: Conferéncia e Preparacao de Fitas para Backup (01/01.01)
Conferéncia e Preparacic de Fitas pars Backup

Conferéncia do Gltimo backup realizade com base na andlise do resultades
das rotinas executadas (Logs, e-mails, stc.).

Preparacio das Fitas para realizacdo do préximo backup com base na
programacio de backup.

Armazenamento das Fitas utilizadas em local seguro (Fitoteca).

08/04/2014 | 7 dd/mm/aaaa

Cedige do usuarie  caps - SYSTEM ADMINISTRATOR (CSYUSER)

Prioridade solicitada oG,
cédigo do hardware

Solicitacdo Pai

08/04/2014 11:29:32 PM (CLEITE)

@

Copyright 1994-2014 - CABDS_Infarmatica (FRMITM716)

@ Copyright 1994-2014 - CA&DS_Informatica MNTITMOQD - (CLEITE)

Clique no botdo il para confirmar a geracdo da solicitagdo de servicos e note que o nimero
gerado sera exibido no campo “NUmero da solicitacao”.

p T . . ~ I ~ &
ApOs gerar a solicitacdo de servigos, clique no botdo LJ para retornar, ou, novamente no botao B
do menu superior para voltar a pagina com as suas solicitacdes.

A solicitacdo de servigos gerada sera exibida na fila de execugdo determinada pelo administrador CMS

e a partir desse ponto, vocé devera reportar a execucdo dos servicos relacionados (ver abaixo).

Aceite de uma Solicitacao de Servicos Pendente

O aceite de uma solicitacdo de servicos pendente indica para o CMSS que vocé concorda e esta apto
para execugao dos servigos relacionados.

Clique no botdo . da linha correspondente para confirmar o aceite da solicitacdo de servicos.

© 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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Execucdo de Servicos

(=] (&)

Exibir Detalhe

Nimero da solicitagdo
AcBes pendentes
Diviséo

Classe do servico
Tipo do servico

Nota do solicitante

Data solicitada
Prioridade solicitada
Cédigo do usuario
Cédige do gerente
Data de criacéo
Usuario de criacdo

Status

Acdo para Aceitar

—

12/04/2014 11:52:51 AM (CLEITE)

201400010 - Alteragéo na tela de custo

(-]

CADS Informética ITM

05 - Administragdo de Sistemas Aplicatives

05.01 - Desenvolvimento e Implantagdo de Sistemas

Incluir na tela de consulta de custo um comparativo do més atual x més
anterior em valor e percentual.

Essa alteracdo facilitara a analise das variacdes ccorridas de um més para
o outro

25/04/2014

MARIA SALETE POPPES G NAVARRO (MGIANOLLA)
AIRTON JOSE GONCALVES (AGONCALVES)
26/03/2014 21:42

MARIA SALETE POPPES G NAVARRO (MGIANOLLA)
100 - Pendente

' Aceitar  Rejeitar  Transferir

@ Copyright 1994-2014 - CABDS_Informatica (FRMITM721)

@] @] sod «] | @

4

@ Copyright 1994-2014 - CA&DS_Informatica

Exibir Detalhe

MNTITMODO - (CLEITE)

Utilize essa opcdo para exibir ou ocultar os detalhes da solicitagdo na
pagina.

Selecione a Agdo desejada para Aceite ou ndo da solicitacao, sendo:

Acdo para Aceitar

Aceitar

Aceitar

Indica para o CMSS que vocé

concorda e que estd apto para

execucao dos servicos relacionados.

Rejeitar
Indica para o CMSS que vocé n
servicos. Nesse caso, a solicita

solicitante avisado.

Transferir

do concorda com a solicitacdo de
¢do sera rejeitada/cancelada e o

Indica para o CMSS que vocé ndo ird executar os servicos

relacionados e que estara tran
outro usuario. Nesse caso, o us

sferindo a responsabilidade para
uario assinalado devera seguir os

mesmos procedimentos para aceite.

© 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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Execucdo de Servicos

Exibir Detalhe

Namero da solicitacdo
Acies pendentes

cédigo do usudrio

Agdo para Aceitar

Fila para execugio
Sequéncia de execugio
Prioridade para execugio
Data estimada para inicio
Data estimada para término
Tempo estimado

Cédigo do hardware
Descricdo

Iniciar trabalhos

201400010 - Alteracdo na tela de custo
L]
MARIA SALETE POPPES G NAVARRO (MGIANOLLA)
® Aceitar  Rejeitar  Transferir
Programada M
900 (=
*NONE @ Baixa Média Alta
% dd/mm/asas
% dd/mm/aaaa

81:15 hhh:mm

Alteracio na tela de custo

@) (@) (@) (@) 0¥ o

@

=]

Ao selecionar a opgdo para Aceitar, os campos relacionados a execucdo dos servigos serdo
disponibilizados para que vocé possa confirmar a opgao.

Nota:

* A opgdo para Aceitar serd sempre sugerida para uma solicitacdGo de servicos pendentes, vocé
poderd alternar a opc¢ao selecionando as op¢bes disponiveis na barra de agéo.

*  Os campos assinalados com (*) serdo liberados apenas para usudrios autorizados (Ver Ajuda da
pdgina (FRMITM721).

Fila para execucgao (*)

Sequéncia de execucdo

*)

Prioridade para
execucgao (*)

Data estimada para
inicio (*)

Data estimada para
término (*)

Tempo estimado (*)

Permite direcionar a solicitagdo para uma Fila de execucdo especifica,
sendo sugerida a fila determinada no CMS.

Determina a sequéncia de execucdo do servico dentro da fila
selecionada. Na geracdo da solicitagdo a sequéncia serd assumida com
900.

Determina a prioridade para execucdo dentro da Fila e Sequéncia.

Permite ao responsavel programar a data estimada para inicio do
atendimento da solicitacao.

Permite ao responsavel programar a data estimada para término do
atendimento da solicitacao.
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Cédigo do hardware

Descricao

Iniciar trabalhos

Apos confirmar os dados, clique no botdo —

‘KR
Permite ao responsavel estimar um tempo total (em horas) para o
atendimento da solicitacdo. Sera sugerido com base no CMS.

u,n

Informe o tempo estimado no formato “hhh:mm” (digite o caracter “:
para informar os minutos).

Quando o atendimento estiver relacionado a um hardware especifico,
como por exemplo, quebra de um micro, o responsavel podera
relacionar o c6digo do mesmo ja no momento do aceite, ou,
conferir/corrigir o cédigo informado na abertura da solicitacdo de
Servicos.

Permite que o responsavel altere a descricdo resumida da solicitacdo de
servicos quando achar necessario complementar a informacdo para um
melhor controle da sua lista de servicos para execugao.

Selecione a opcdo para informar ao CMSS que os trabalhos serdo
iniciados imediatamente apos confirmar o aceite. Nesse caso, o status da
solicitacdo sera atualizado com “201 — Atendimento”, caso contrario, sera
atualizado com “200 — Aguardando”.

= | para salvar e confirmar o aceite.

A partir desse ponto, a solicitacado sera disponibilizada na fila de execucado determinada e retirada da
fila "Pendente para Aceite” de todos os responsaveis conforme o nivel de hierarquia.

Rejeitar
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Execucao de Servicos

@) (&) (@) (D)X ) | @

I EEEEEE————
Exibir Detalhe w

Namero da solicitagdo 201400010 - Alterago na tela de custo
AcBes pendentes  ©
cédigo do usudrio MARLA SALETE POPPES G NAVARRC (MGIANOLLA)
Aciio para Aceftar  Aceitar |* Rejeitar | Transferir

Descricdo Detalhada

12/04/2014 12:31:13 PM (CLEITE) © Copyright 1994-2014 - CABDS_Informatica (FRMITM721)

© Copyright 1994-2014 - CABDS_Informatica MNTITMOOO - (CLELTE)

Ao selecionar a opcao para Rejeitar, o campo com a “Descricdo Detalhada” serad disponibilizado para
gue vocé possa descrever o motivo da rejeicdo confirmar a opcao.

Apos descrever o motivo, clique no botao EJ para salvar e confirmar a rejeigao.

A partir desse ponto, a solicitacdo sera rejeitada e retirada da fila “Pendente para Aceite” de todos os
responsaveis conforme o nivel de hierarquia.

O usuario solicitante sera notificado do motivo, via e-mail, conforme a descricdo informada.

Transferir

© 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 73



R

Execucdo de Servigos
@) (A @) BsoH @ | @

Exibir Detalhe

Namero da solicitagdo 201400010 - Alteragdo na tela de custo
Acbes pendentes @
Cédigo do usudrio MARIA SALETE POPPES G NAVARRO (MGIANOLLA)
AcHo para Aceitar Aceitar ' Rejeitar | Transferir

Descricéo Detalhada

Para o usuario

(=)

Ao selecionar a opcdo para Transferir, os campos com a “Descricdo Detalhada” e o “Para o usuario”
serdo disponibilizados para que vocé possa descrever o motivo da transferéncia, selecionar o novo
responsavel e confirmar a transferéncia.

. . . =1 . N
Apds descrever o motivo, clique no botdo - =l para salvar e confirmar a transferéncia.

A partir desse ponto, a solicitagdo serd mantida na fila “Pendente para Aceite”, mas, assinalada para o
usuario selecionado, dessa forma, serd retirada da fila “Pendente para Aceite” de todos os
responsaveis conforme o nivel de hierarquia.

Alterando uma Solicitacdo de Servigos

O responsavel assinalado para execucao dos servigos relacionados com uma solicitacdo podera alterar
os dados da mesma conforme o seu nivel de autoridade (*) sempre que:

=> Desejar atualizar o status de execucao dos servigos para o CMSS.

=> Desejar atualizar as informacdes relacionadas ao planejamento de execuc¢do dos servicos.
=> Desejar encerrar a solicitacdo ap0ds execucdo de todos os servigos relacionados.

=> Desejar transferir a solicitacdo para outro usuario responsavel.

=> Desejar transferir a solicitacdo para analise da Geréncia ou Comité (*).

=> Desejar cancelar o atendimento da solicitacdo (*).

Clique no botdo £ da linha correspondente para selecionar a solicitacdo desejada para alteragao.
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Execucdo de Servicos

Exibir Detalhe

Nimero da solicitacio

Agbes pendentes

codigo do usuario

) e e ateie
Fila para execucio
Sequéncia de execucio

Prioridade para execucio

Data estimada para inicio

(&) (&) @) (@] 50X [«] | @

@
201400010 - Alteraco na tela de custa

L]

MARIA SALETE POPPES G NAVARRO [MGIANOLLA)

'® Alterar  Encerrar  Transferir  Revisdo Geréncia  Revisdo Comite  Cancelar

Programada M

900 {5

“NONE ' Baixa média  Alts

1 dd/mm/asaa

Data estimada para término 7 dd/mm/azaa

Tempo estimado 81:15 hhh:mm
Cédigo do hardware
Descricho  Alteracdo na tela de custo

Status 200 - Aguardando v

12/02/2015  07:28:10 PM (CLEITE) ® Copyright 1594-2015 - CARDS_Informatica

000;

javascriptinm_gp_submit5('scriptcase?fapp/CADS_ITM/FRMITM72L/FRMITM7Z1 php’, ‘/scriptcasel/app/CADS_ITM/GRDITMI21/GRDITMT2L.php', 'nmgp_lig_edit_lapis?#?5?@?frmitm721_rq; frmitm721_ ad... TE)

Selecione a "Acdo para Alteracdo” desejada para que os campos relacionados sejam disponibilizados
na pagina.

Nota:
A opcgdo para Alterar serd sempre sugerida para uma solicitagdo de servicos de sua
responsabilidade e com ac¢bes pendentes para execucdo (indicador vermelho).
A opgdo para Encerrar serd sempre sugerida para uma solicitacdo de servicos de sua
responsabilidade e sem acbes pendentes para execucdo (indicador verde).

Apos entrar com os dados, clique no botdo ﬁj para confirmar a alteracdo desejada.

Alterar

Utilize essa opgao para alterar os dados da programacao de execucdo ou o status da solicitagcdo de
servicos, permitindo assim, que o usuario solicitante possa acompanhar a previsdo e andamento da
sua solicitacao.

Sempre que vocé alterar a data estimada para inicio/término ou o status de execugdo da solicitagdo, o
ITM enviara um e-mail notificando o usuario solicitante conforme exemplo abaixo:

Para <e-mail do usuario solicitante>
Assunto ITM: 201500012 - Alteracdo da Solicitacao
Mensagem

201500012 - Alteracao na tela de custo

© 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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‘K
Data estimada para inicio: 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/CTLITMO010.php?cad
s_navMenu=MNTITMO0108&cads_navDivision=18cads_navUser=MGIANOLLA

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

Nota:
»  Procure sempre atualizar a previsdo para execuc@o dos trabalhos e o status de execug@o
para que o usudrio seja notificado via e-mail e possa acompanhar o atendimento da
sua solicitacdo de servicos.

Encerrar

Apos reportar todas as Ac¢des para a solicitacdo de servicos, utilize essa opgdo para encerrar o
entendimento da mesma.

Observe na pagina o campo “Acdes pendentes”, onde:

2 Se estiver com a indicacdo @, a solicitacdo ndo podera ser encerrada. Nesse caso, volte e
reporte todas as Agdes relacionadas.

=>» Se estiver com a indicacado 9 a solicitagdo podera ser encerrada.
Transferir

Utilize essa opgdo quando desejar transferir a responsabilidade da solicitacdo de servicos para outro
usuario.

Informe na Descricdo Detalhada o motivo da transferéncia para que o mesmo seja exibido ao novo
usuario no momento do aceite da solicitagdo.
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Execucao de Servicos

Exibir Detalhe

Nimero da solicitacdo
AcBes pendentes
Divisdo

Classe do servico
Tipo do servico

Nota do solicitante

Data solicitada
Prioridade solicitada
Cédigo do usuario
Cédigo do gerente
Data de criacéio
Usuario de criagdo
Status

Nota para transferéncia

Acéio para Aceitar
Fila para execucéo
Sequéncia de execucio

Prioridade para execucdo

FR

&) &) (@] (@] so¥ @)

v
201400008 - Problema com Equipamento: 538

)

CADS Informatica ITM

02 - Administragdo de Problemas e Chamados de Usuarios
02.01 - Hardware

Identificacdo do Hardware: 538 / Micro de Custos

© micro estd apresentando lentide na utilizagde prejudicando a execucdo
dos trabalhos

Impacto ne negdcio: Atraso na entrega dos relatérios financeiros.

27/03/2014

MARIA SALETE POPPES G

/ARRO (MGIANOLLA)
AIRTON JOSE GONCAL GONCALVES)
26/03/2014 21:21

MARIA SALETE POPPES G NAVARRO (MGIANOLLA)
100 - Pendente

Favor avaliar o pi eas ivas que adotar.

Renato.

® Aceitar ' Rejeitar  Transferir
Normal
200

Média

P

@

O

Data estimada para inicio

A Descricdo Detalhada informada pelo responsavel no momento da transferéncia sera enviada por e-
mail ao novo responsavel e também sera exibida, conforme o exemplo acima, no processo de Aceite
pelo novo responsavel.

Revisao Geréncia

Utilize essa opgdo quando desejar transferir a solicitagdo para que o gerente responsavel possa
realizar a revisdo e justificar a solicitagdo de servicos.

Informe a Descricdo Detalhada com o motivo da revisdo, Indique o nivel de dificuldade para execugdo
e uma Nota técnica considerando os principais impactos para atendimento da solicitacdo de servigos.

Revisao Comité

Utilize essa opgdo quando desejar transferir a solicitagdo para que o comité de Tl possa realizar a
revisdo e justificar a solicitacdo de servigos.

Utilize os mesmos processos para Revisdo da Geréncia.
Cancelar

Utilize essa opg¢do para cancelar uma solicitagdo de servicos e todas as suas Ag¢des pendentes para
execucao.

Informe na Descricdo Detalhada o motivo do cancelamento para que o solicitante seja notificado via
e-mail.

Nota:
» A Descri¢éo Detalhada para qualquer agdo de alteracdo, conforme descrito acima, serd enviada
por e-mail para o usudrio afetado (solicitante ou novo responsdvel) e também serd salva como
uma Acgdo da propria solicitacdo de servicos.
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Reportando uma Solicitacéo de Servicos

A base para uma boa gestdo de Tl é o reporte e documentacao de todos os procedimentos executados para
um determinado servico, dessa forma, o responsavel pela execucdo dos servicos de uma determinada
solicitagdo devera saber como reportar essas agdes no ITM.

O CMSS possui quatro fungdes basicas para que o responsavel possa reportar os trabalhos executados que
podem ser acessadas na pagina principal de Execucdo de Servigos para cada solicitacdo, sendo:

> ? > Agdes.

> % - Descrigdo Técnica.

> /;(7/ - Anexos.

> @ - Envio de e-mail.

Acgoes

As AcOes padroes definidas no CMS serdo copiadas para a solicitacdo de servigos gerada no CMSS e
deverao ser reportadas pelo usuério responsavel:

Datadaacio . T*MPO ysuirio da Acie
} 09/07/2015 19:06 0:15 MGIANOLLA

ssincd
0 Gerente do departamento do ususrio solicitante deverd avaliar € aprovar a solicitagao antes do encaminhamento para Tk
Avalier a real necessidade e beneficios do desenvolvimento ¢/ou manutengse solicitado.
Avaliar a lista de de outras solicitagbes ¢ para indicar a correta prioridade de desenvolvimento.
TT

[J» 09/07/2015 13:06 0:15

2 09/07/2015 19:06 16:00

[ 09/07/2015 13:06 16:00

[ 09/07/2015 13:06 0:15

[ 09/07/2015 19:06 0:15

© Copyright 1994-2015 - CA&DS_Informatica

Descricdo da acio.

[.] Aprovacdo para encaminhar solicitagdo para TT

AGONCALYES

© Gerente de TI ¢/ou Administrador de Sistemas deverd avaliar & aprovar a solicitacdo antes do
aceite em TL:

. Aualiar aprovaces de encaminhamento do gerente do usudrio.

. Avaliar se as informacdes para o desenvolvimento =/ou manutencao sio suficientes para uma
anilise de visbilidade.

Anglise de ili para Execucdo.

© Gerente de TI efou Administrador de Sistemas deverd avaliar a viabilidade para o
desenvolvimenta ou manutencéo:

. Avaliar impactos com outros médulos, funcdes e infra estrutura.

. Avaliar alternativas e possibilidades com o usugrio /ou gerente.

. Verificar aplicacdo da "IT Implementation Policy” & se necessario, encaminhar a solicitagdo para
andlise do comite.

. Avaliar prioridades e se necessario, encaminhar a solicitagdo para anélise de prioridades do
gerente.

Descritivo Técnico
O Gerente de TI e/ou Administrador de Sistemas devera elaborar um descritivo técnico com os

pontos n: arios para o ou
. Objetivos, Situacdo Atual, Problemas Verificados, Solucéo Proposta, Objetos alterados/novos

(Programas, Tabelas, Parametros, etc.).

. Plano de testes a ser executado.

Aprovaciies para o Descritivo Técnico

© Gerente de TI e/ou Administrador de Sistemas devera obter as aprovagdes necessarias do

descritivo técnico elaborado, antes de gqualquer desenvolvimento/manutencéo:
. Obter aprovacdo do Usuario Solicitante.

Aprovacies para o Descritive Técnico

0 Gerente de TI e/ou Administrador de Sistemas devera obter as aprovacies necessarias do
Apsrri Arnirn elahnradn antes de analaner dessnnlimente/manitnedn:

09/07/2015

@ Encerrada

Pendente

Pendente

Pendente

Pendente

@ Pendente

MNTITMOOO - (CLEITE)

Observe no canto superior da pagina com as Ac¢des relacionadas o nimero e a descricdo da

solicitacao selecionada.

O reporte de uma acdo padrdo ou a inclusdo de uma acdo adicional dependera do nivel de autoridade
do usuario e do status corrente da solicitacdo selecionada.

Data da acdo

© 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
Ac¢des “Pendentes” serdo consideradas para a Data e Hora em que a
solicitacdo de servicos foi gerada.

Tempo de execugado Tempo de execugdo reportado para acao (hora e minutos).

Usuario responsavel que reportou a Acdo para o CMSS.
Usuario da Acao - . - - .

Para as aprovagbes de encaminhamento, o usuario da Acdo sera o
proprio usuario solicitante.

Contém a descricao da Agdo reportada pelo responsavel.

Para acGes "Pendentes”, sera exibida a instru¢do de execucdo com base
no CMS.

Descricio da Acs Para a¢bes “Reportadas” pelo responsavel, vocé poderd posicionar o
escricdo da Agdo . . . -
mouse no botao para consultar a instru¢do de execugdo com base no

CMS.

Para acbes com aprovacdo de encaminhamento, serdo exibidas a
instrucdo de execugcdo com base no CMS e os comentarios do

aprovador.
Usuario Aprovacao Usuario que aprovou a A¢ao relacionada.
Data Aprovacao Data em que a aprovacao foi realizada.

Na parte superior da pagina com as A¢des relacionadas vocé encontrara varios botdes que permitem
acessar informacdes relacionadas ao servi¢o sendo executado, bem como, os principais médulos ITM.

O botao @) permite acessar a pagina principal para alteracdo dos dados da solicitacdo de servicos
(FRMITM721).

O acesso aos modulos ITM sera liberado conforme o nivel de autoridade do usuéario para a pagina

FRMITM717 (para maiores detalhes, consulte o Help da pagina).

Para reportar uma agdo pendente, clique no botdo £ da agdo desejada.
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Cadastro de Solicitacdes - Acdes

(s ) D

Nimero da solicitagdo ~
Usuario da acdo

Data da acdo

Cédigo da agdo

Exibir instrugiio

Instrucao da acdo

Descricio da acdo

Tempo de execugio

Envia email
Solicitar aprovacio

Status

201500012; Alteracdo na tela de custo10.01(7) _

CARLOS EDUARDO LEITE (CLEITE)

09/07/2015 |8 dd/mm/asaa
19:10 hhimm

Andlise v
4

Aceite da Solicitacio per TT
0 Gerente de TI &/ou Administrador de Sistemas deverd avaliar & 2provar 2 solicitacio antes do aceite em TI:

. Avaliar aprovacdes de encaminhamento do gerente do usuario.
. Avaliar se as informacdes para o desenvalvimento e/ou manutencdo sio suficientes para uma andlise de visbilidade.

. Solicitacdo devidemente aprovada pelo Gerente do Usudrio.
. Solicitacdo aceita por T1.
. As necessidades serdo avaliadas e as prioridades revistas.

0:15 hhh:mm
B

100 - Pendente ¥

S5 - CABDS_Infarmatica (FRMITM717)

& Copynight 1994-2015 - CASD

(CLETTE)

MNTITMO0O

Observe o correto preenchimento dos dados e depois clique no botdo ﬁ] para salvar.

Usuario da acao

Data da acdo

Cédigo da acao

Exibir instrucao

Descricao da acao

Sera assumido com base no seu usuario.

Para o reporte de uma acado pendente ou para a inclusdo de uma nova
acao, serdo sugeridas a data e hora corrente.

Informe a data e hora em que vocé iniciou/realizou os trabalhos para a
Agao.

Nota:

* A hora ndo corresponde ao tempo gasto para execucdo dos
trabalhos que deverd ser informado no campo “Tempo de
execucado”.

Cédigo relacionado com a acdo executada para os trabalhos realizados.

Selecione para que as instrugdes do CMS, referentes a execucdo da acao,
sejam exibidas.

Entre com um descritivo claro dos trabalhos realizados para a agdo
reportada.

Para acOes padroes do CMS uma descricdo poderad ser sugerida no
reporte da acdo.

© 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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Tempo de execugado

Envia email

Solicitar aprovagao

Status

O

",

Informe o tempo total, no formato “hh:mm” (digite o caracter ":" para
informar os minutos), gasto para executar a acdo.

O tempo gasto sera totalizado no CMSS (Tempo total realizado).

Selecione para que a descricdo reportada seja enviada por e-mail ao
usuario solicitante.

Selecione quando desejar selecionar um usudrio para aprovar a agao
reportada (ver topico abaixo).

Selecione o Status relacionado com a agao reportada.

Na parte superior da pagina para reporte da agdo vocé encontrara varios botdes que permitem
acessar informacdes relacionadas ao servi¢o sendo executado, bem como, os principais médulos ITM.

O acesso aos modulos ITM sera liberado conforme o nivel de autoridade do usuério para a pagina
FRMITM717 (para maiores detalhes, consulte o Help da pagina).

Posicione o mouse no botéao , disponivel apés o nimero de descricdo resumida da solicitagdo de
servigos, para consultar a descri¢cdo detalhada da mesma.

Cadastro de Solicitacies

Mimiero da solicitacio

Usudrio da agho

Nota:

« Antes de acessar qualquer funcédo adicional, salve os dados corrente para néo perder as
informacaoes digitadas.

» Acessar os médulos ITM via os botdes da pdgina permitirdo que os mesmos sejam abertos em
um “frame (janela)”, sem abandonar a fun¢éo atual.

*  Posicione o mouse nos botdes para verificar o texto de ajuda (hit) de cada um.

e Uma Acéo “Pendente” poderd ser reportada apenas pelo usudrio responsdvel.

*  Qualquer usudrio, devidamente autorizado para a pdgina de manutencdo, poderd incluir uma
Acdo para reporte adicional de servicos executados.
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2 09/07/2015 19:06

 09/07/2015 19:06

2 09/07/2015 19:06

2 09/07/2015 19:06

2 09/07/2015 19:06

(% 08/07/2015 19:10

Note que apds o encerramento (reporte) da acdo, a instrugdo para execugdo ndo sera mais exibida na

0:15 CLEITE

= = ; . . R .
& - |8 = e -
Sl et s
- validar alteracdes antes dos testes do usudrio.

a2

Manual do Usuario
0 Administrador de Sistemas devera elaborar, se necessario, a documentagao complementar para
o Usudrio Final:
Manual do Usudrio com os Procedimentos.
- Help On-Line.

Nota:
. O Descritivo Técnica podera conter a documentagdo necessaria.

Teste, Validaciio e Aprovacio

0 Usuario solicitante devera testar e validar o desenvolviments ou manutencdo no ambiente de
testes conforme plano estabelecido.

os.
stes realizados.

. Obter aprovacdo do Usuario para os testes realizados.

. Se necessario, repetir a etapa de desenvolvimento e testes.

Aprovacio para Atualizar Producio
0 Gerente de TI e/ou Administrador de Sistemas devera obter as seguintes aprovagies antes da

atualizagdo do ambiente de producdo:
. Gerente do Usudrio Solicitante.

Aprovacio para Atualizar Producio
0O Gerente de T1 e/ou Administrador de Sistemas devera obter as seguintes aprovagdes antes da
atualizacéo do ambients de producao:

. Controler (SOX).

4o do b de Producéo

0 Gerente de TI e/ou Administrador de Sistemas deverd stualizar o ambiente de producéo
conforme plang estzbelecido:
. Avaliar método de recuperacdo (Se necessaria).
Avaliar necessidade de backup dos dados atuais
. Transferir Aleracies para Producao.
Acompanhar os primeiros processos realizados apés atualizagdo.

. Solicitacdo devidamente aprovada pelo Gerents do Usugrio.
. Solicitagdo aceita por TL
As necessidades serdo avaliadas e as prioridades revistas.

visualizar 15 ¥

O

- B

@ Pendente

@ Pendente

@ Pendente

@ Pendente

@ Pendente

@ Encerrada

[1a12de12]

pagina principal e sim o reporte realizado pelo responsavel. Para consultar a instrugdo, posicione o
mouse no botao

Apos o reporte, vocé poderd selecionar a acdo para manutencdo dos dados quando necessario,
portanto, para manter o usudrio solicitante atualizado, é importante que vocé sempre reporte a agao

disponivel para a linha.

em que esta trabalhando e qual o status da mesma.

Vocé também podera editar uma agdo reportada para selecionar a opgao “Envia email” novamente par
reenviar a informacdo reportada. Nesse caso, selecione o campo “Envia email” e salve os dados

novamente.

Check List Report

O CMSS possibilita o apontamento rapido de acdes denominado “Check List Report” com base nas

definicoes feitas pelo administrador do CMS para as A¢Oes reportadas (Status positivo/negativo).

Sempre que essa opcao estiver ativa para as A¢oes, o botdo para apontamento via “Check List Report”
sera disponibilizado na pagina principal para reporte das a¢des relacionadas.

Pagina 24 de 73



2

06/05/2014 21:56 0:15 CLEITE

= Tempo o= =
Data da agia PO ysuirio da Acdo

06/05/2014 21:56 0:05 CLEITE Conferéncia do Backup Realizado

Descrigio da acio

Verificar o e-mail de resultado do Backup AS/400.

Verificar o e-mail de resultado do Backup Windows (BackupExec).

Nota:

e-mails recebidos

Avisar os responsaveis em caso de problemas.

. Em casa de falha, criar requisicdo para reportar o erro ocornido.

Itdlico

das Fitas

‘erificar Fita para Backup AS/400 conforme e-mail da proegramagéo.
Verificar Fita para Backup Windows conforme Pianilha de Controle,

Retirar Fitas da Fitoteca para Backup AS/400 & Windows.

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

26/09/2014 01:28:45 PM (CLEITE)

protocolos, etc.).

Usudrio Aprovacao

@ Pendente

@ Pendente

(# |1 | visuslizar 15 v | [1a32de2]

© Copyright 1994-2014 - CARDS_Informatica (GRDITM717)

© Copyright 1994-2014 - CA&DS_Informatica

MNTITMOOO - (CLEITE)

Clique no botao &] localizado no canto superior da pagina para ativar a opgao.

&, Paramelros

Cadastro de Solicitacbes - Acbes (Check List)

Instrucdo da acio
Verificar o e-mail de resultade do Backup AS/200.
Verificar o e-mail de resultado do Backup Windows (BackupExec).

Nota:

. Armazenar e-mails recebidos (resultades, protocalos, ete.).

. Awisar os responsdveis em caso de problemas.

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

B Gy 8 ) 09 09 06 G B8 B8 | (&) 4] (@) (B) (@)X («] | @

\erificar Fita para Backup AS/400 conforme e-mail da programacdc.
Verificar Fita para Backup Windows conforme Flanilha de Controle.
Retirar Fitas da Fitoteca para Backup AS/200 & Windows.

Atualizar o Controle de Fitoteca para Sackup Windews (Planilha).
Armazenar na Fitoteca as Fitas utilizadas no iltimo Backup.

Status
odn O
odn O

12/04/2014 06:39:28 PM (CLEITE)

201400011: Conferéncia e Preparacdo de Fitas para Backup

Descrigdo da agdo

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

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

® Copyright 1994-2014 - CABDS_Informatica (FRMITM717A)

© Copyright 1994-2014 - CASDS_Informatica

MNTITMODO - (CLEITE)

Selecione o status desejado para cada acgdo disponivel, entre com a descricdo da acdo e clique no

botao @ para salvar os dados informados.

Na parte superior da pagina para reporte da acdo vocé encontrard varios botbes que permitem
acessar informagoes relacionadas ao servigo sendo executado, bem como, os principais médulos ITM.

O acesso aos modulos ITM sera liberado conforme o nivel de autoridade do usuéario para a pagina
FRMITM717 (para maiores detalhes, consulte o Help da pagina).

© 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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Nota:

« Antes de acessar qualquer fungGo adicional, salve os dados corrente para nédo perder as
informagdes digitadas.

» Acessar os médulos ITM via os botdes da pdgina permitirdo que os mesmos sejam abertos em
um “frame (janela)”, sem abandonar a fun¢éo atual.

*  Posicione o mouse nos botdes para verificar o texto de ajuda (hit) de cada um.

e Uma Acéo “Pendente” poderd ser reportada apenas pelo usudrio responsdvel.

* A funcdo para “Check List Report” ndo permite o apontamento do tempo gasto na execugdo,
nesse caso, o tempo serd assumido com base na definicGo do CMS. Se necessdrio, execute o
apontamento da forma tradicional (ver acima) para reportar o tempo gasto.

Descrigdo Técnica

A descricao técnica permitira ao responsavel descrever de forma rapida um descritivo técnico para o
atendimento da solicitacdo de servicos, considerando-se:

=> Objetivos

=> Situacdo Atual

=>» Problemas Verificados

=> Solugdo Proposta

=>» Observacoes

=> Repositorio (Objetos Alterados)
=>» Plano de Testes

=> Autores

Cadastro de Solicitagdes - Descritive Técnico 201400010: Alteragdo na tela de custo

[ . @

Registros ndo encontrados

Clique no botao para inclusdo de um novo descritivo.
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Cadastro de Solicitacdes - Descritivo Técnico

I
Namero da solicitacio © 201400010 Alteracio na tela de custs10.01
cédigo do texto ©  Objetivos v
Linguagem *  Portugués ¥

Texto  yelhorias na consulta do custo padric de produto.

L) (%]

12/04/2014 04:22:52 PM (CLEITE) © Copyright 1994-2014 - CAEDS_Informdtica (FRMITM722)

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

Entre com os dados para o texto "Objetivos” e clique no botdo )

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

£, Parimetros

Cadastro de Solicitacées - Descritivo Técnico 201400010: Alteracdo na tela de custo

() (3] | [« | @
Descriciio Texto
Objetivos  Melhorias na censulta do custe padrio do produte.
Situacdo Atual A tela de consulta do custo standard exibe os dados do més corrente de do més anterior.
Problemas Verificados  Para calcular a variacdo ocorrida o usudrio necessita fazer a conta manualmente.

Solucéio Proposta  Incluir uma coluna na tela com o cilculo da variacdo, em %, ocorrida no més corrents em relacdo ac més
anterior.
ObservacBes O cdleulo serd arredondade com 3 decimais.

Repositério (Objetos Alterados)  Frogramas:
. CTCCO10 - Consulta do Custo Standard.

Plano de Testes  Consultar o custo de um produto para vérios meses & avaliar se o calculo da variacie ests correto.
Autores (Data/Nome)  12/04/2014 - CARLOS EDUARDO LEITE (CLEITE).
[tasgdes]
12/04/2014 _04:40:48 PM (CLEITE) © Copyright 1994-2014 - CARDS_Informtica (GRDITM722)

VY VY YR

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

Nota:
e O descritivo técnico poderd ser atualizado apenas pelo usudrio responsavel.

* Erecomendado apenas para pequenas alteracées.
»  Vocé também poderd definir o descritivo técnico em um documento e anexar 0 mesmo na

solicitagdo de servigos.

© 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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Anexos

Vocé poderéa adicionar anexos para a solicitacdo de servicos conforme as necessidades especificas de
cada servico executado, como por exemplo, um print do erro verificado pelo usuério solicitante.

Cadastro de Solicitacbes - Anexos 201400002: Alteracdo na tela de custo

] Bl (=B | («] | @

Usuario Documento Detalhe

Data
Criacdo
[z 12/04/2014 16:56 CLEITE 130404-203406.ipq Print da tela atual com as alteragées realizadas.

I | visualizar [15 ¥ | [ta1de1]

12/04/2014 04:57:01 PM (CLEITE) @ Copyright 1994-2014 - CARDS_Informatica (GRDITM719)

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

Nota:
* Adata e hora serdo assumidas com base na data corrente de cadastro do anexo.
» O usudrio ser assumido com base no usudrio que criar o anexo.
*  Qualquer usudrio, devidamente autorizado para a pdgina de manutencdo, poderd incluir um
anexo para a solicitagéo de servicos.

Envio de e-mail

Um ponto forte da execugdo de servigos pelo CMSS é a comunicacdo rapida com o solicitante que
poderd acompanhar pelo seu ambiente especifico (ver Manual do Usuario) o andamento das suas
solicitacGes de servicos.

O CMSS também envia e-mail em diversos pontos do sistema conforme a agdo executada, mas,
quando necessario, vocé também podera enviar e-mail ao usuario e manter esse e-mail junto com o
historico das agdes reportadas.

© 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 Solicitacbes - Envio de E-mail

«  °
I —

Numero da solicitacao

Do usuario

Para o usuario

Enviar cépia

—

Assunto

Mensagem

12/04/2014 05:02:35 PM (CLEITE)

ITM: 201400002 - Alteracic na tela de custo
CARLGS EDUARDO LEITE (CLEITE)
cleite@metalac.com.br

MARIA SALETE POPPES G NAVARRO (MGIANOLLA)
mgianolla@metalac.com.br

]

AAIRTON JOSE GONCALVES (AGONCALVES)

agoncalves@metalac.com.br

ITM: 201400002 - Alteragéo na tela de custo

® Copyright 1994-2014 - CARDS_Informética (FRMITM725)

@ Copyright 1994-2014 - CA&DS_Informatica

Ao selecionar o envio do e-mail, o sistema automaticamente assumira o usuario emissor como sendo

o responsavel e sugerird os demais campos:

=>» Para o usuario
=> Enviar copia
= Assunto

- Com base no solicitante.
- Com base no gerente solicitante.
- Numero e descricao da solicitacao.

Para enviar a copia vocé devera selecionar o campo correspondente.

Se desejar “trocar” os usuarios sugeridos, basta selecionar, nos devidos, campos os novos

usuarios para envio.

ApOs entrar com a Mensagem, clique no botao il para confirmar o envio.

Vocé receberd um aviso que a mensagem foi enviada e uma cépia da mesma no seu e-mail.

Um registro automatico, com os dados da mensagem, seréd realizado para as Acbes da

solicitagdo de servicos, conforme o exemplo 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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Documentos ¢ Coniratos

Cadastro de Solicitacdes - Actes

5 e (o8 B (@0 09 16 B 38 B9 | (@] (4] (@] (6] (@] s [«] | @

Detalhe Relacionamentos

Numero da solicitacdo * 201400002: Alteracdio na tela de custo10.01
Usuario da acdo CARLOS EDUARDC LEITE (CLEITE)
Data da acdo ;- T ddimm/asaa

| hhimm

Codigo da acao

_— i 1 =
Descricdo da acdo oo o ysudrio: mgianclla@metalac.com.br

|Enviar cépia:
|Assunto: ITM: 201400002 - Alteracdo na tela de custo

Faver avaliar € aprovar o descritive técnice para que eu possa seguir
com as alteragdes p

Tempo de execucho | g hhhimm

Envia email [

Status |00 - Encerrada v

12/04/2014 05:09:08 PM (CLEITE) & Copyright 1994-2014 - CABDS_Informatica (FRMITM717)

© Copyright 1994-2014 - CARDS_Informatica MNTITMOOO - (CLELTE)

© 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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ACOES PARA EXECUCAO DE SERVICOS

No topico “Reportando uma Solicitagdo de Servicos” abordamos o reporte basico de agdes padrdes sugerido

pelo CMS, agora, vamos abordar alguns aspectos adicionais que permitirdo ao responsavel utilizar todos os
recursos disponiveis no CMSS para o registro das a¢des executadas.

Incluindo uma Acao adicional

Em qualquer momento, durante o atendimento da solicitacdo de servigos, vocé podera incluir uma
acao adicional para reportar qualquer servico executado.

Para tanto, basta clicar no botéo J disponivel na pagina principal de manutencdo das Agoes
relacionadas com uma solicitacdo de servicos.

Entre com os dados desejados e clique no botdo —% para confirmar a inclus3o.

Solicitando uma Aprovacéao para a Acdo Reportada

Qualquer acdo reportada no CMSS podera ter uma aprovacao adicional, seja ela prevista pelas
defini¢cdes do CMS, ou, solicitada pela andlise do responsavel pela execucdo dos servigos.

-\ B ot B e o i o x
Cadastro de Solicitacbes - Acdes

= o (=6 (@R CP 39 T3 (e s | (w4 (@] (] (@] sox[(«] | @

Nimero da solicitacio 201400002: Alteracd na tela de custo10.01
Usuério da agdo CARLOS EDUARDO LEITE (CLEITE)
Datadaacio p/g4/2014 T dd/mm/aaaa

18:53 hhimm
Codigo da acao

Descricdo da acdo

Tempo de execucio o hhhimm
Solicitar aprovacéo

Usuario da aprovacao

Sempre que uma agao necessitar de aprovacao, vocé devera selecionar o campo “Solicitar aprovacao”

para que o ITM disponibilize na pagina o campo para que vocé selecione o usuario que devera
executar a aprovacéo.
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Depois, basta selecionar o usuario desejado para aprovagao e salvar os dados para que o ITM execute
o processo de solicitagdo de aprovacao adicional.

Vocé também pode utilizar o "Cédigo da agdo” para facilitar a solicitacdo da aprovagdo adicional

conforme os valores validos definidos pelo CMS (Ver detalhes no manual do CMS).

& puinews . @ & = B & i

Cadastro de Solicitacées - Acées

Nimere da solicitacdo ™
Usuario da acio

Data da acdo

cédigo da acdo
Exibir instrucao

Descricdo da acdo

Tempo de execucio

Solicitar aprovacio

Usuario da aprovacdo

of| [l (4]

@) (3] (@) 5 &) | @

201400002 Alteracdo na tela de custo10.01

CARLOS EDUARDO LEITE (CLEITE)
12/04/2014 | % dd/mm/aaaa
18:54 hh:mm

Aprovagdo do Selicitante T

Favor avaliar & aprovar o descritivo técnico para atendimento da
solicitagdo.

0:15 hhhimm
d

MARIA SALETE POPPES G NAVARRO (MGIANOLLA]

1=

No exemplo acima, foi selecionado a acdo para "Aprovagdo do solicitante” e quando o campo
“Solicitar aprovagdo” foi selecionado, o ITM selecionou automaticamente o usuario solicitante como
sendo o aprovador da agdo.

Verifique os valores validos no campo “Cédigo da a¢ado”, relacionados com aprovagdes ja direcionadas
repetindo o processo acima para cada opgdo existente, ou entdo, solicite uma lista valida para o
administrador CMS.

ApOs confirmar a aprovagao adicional para um Agao reportada, os seguintes passos serdo executados
pelo ITM:

=>» O Status da acgdo serd atualizado para “Em aprovacao”.

=> O Status de execugdo da solicitagdo de servicos sera atualizado para “000 — Em aprovacao”.
=>» O usuario selecionado para aprovacao sera notificado via e-mail que existe uma aprovagao
pendente para ser realizada.

A partir desse momento vocé podera continuar reportando as agdes da solicitacdo de servi¢os, mas,
ndo podera alterar nenhuma informacao (alterar, encerrar, transferir, etc.), enquanto o usuario ndo

aprovar ou reprovar a a¢do reportada.

ApOs a aprovacao/reprovacao pelo usuario selecionado, os seguintes passos serdo executados pelo
ITM:

=>» O Status da acdo sera atualizado com base na aprovacao/reprovagao do usuario.
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=>» O Status de execucdo da solicitacdo de servigos sera atualizado para o status anterior ao da

solicitacdo de aprovacdo (Ultimo status).
=>» O usuario responsavel sera notificado via e-mail da acdo tomada pelo aprovador.

2 12/02/2014 15:13

2 12/02/2014 15:13

2 13/02/2014 08:08
2 12/04/2014 15:56

2 12/04/2014 16:28
2 12/04/2014 17:08

2 12/04/2014 18:48
2 1 014 18:48
2 12/04/2014 18:54

2 12/04/2014 13:10

1:00
0:15

0:10
0:15
0:15

CLEITE
CLEITE

EGARRE
CLEITE

CLEITE
CLEITE
CLEITE

5 CLEITE

i

- Gerelile uUosgany

It | Do 0§ - 7 Coniralos -

SURCRaTE

Aprovacio para Atualizar Produciio
O Gerente de TI e/ou Administrador de Sistemas devera obter as seguintes aprovacdes antes da

atuslizacio do ambiente de producio:
. Controler (S0X)

Atualizaciio do i de Producio

0 Gerente de TI e/ou Administrador de Sistemas deverd atualizar o ambiente de produgds confarme
planc estabelecido:

- Avaliar método de recuperaco (Se necessdria).

. Avaliar necessidade de backup dos dados atuais.

- Transferir Aleragdes para Producdo.

. Acompanhar es primeiros processos realizados apés atualizagio.

Reunido para levantamento das necessidades iniciais.

. Solicitagdo devidamente aprovada pelo Gerente do Usudrio.
. Solicitacdo aceita por TIL.

. As necessidades serdo avaliadas e as prioridades revistas.
Contato com o usuaric para ver se tudo esta OK.

Fara o usudrio: maianolla@metalac.com.br
Enviar copia:

Assunto: ITM: 201400002 - Alteragde na tela de custo
Favor avaliar e aprovar o descritive técnico para que eu pessa sequir com as alteracdes solicitadas.

Carlos
A solicitacio € simples  vidvel para ser realizada.
. Descritivo técnico elaborado.

Aprovacées para o Descritivo Técnico MGIANOLLA

O Gerente de TI &/ou Administrador de Sistemas deverd obter as aprovacdes necessarias do
descritivo téenico elaborade, antes de qualguer desenvolvimento/manutencio:
- Obter aprovacdc do Usuario Solicitante

Aprovacées para o Descritivo Técnico AGONCALVES

O Gerente de TI e/ou Administrador de Sistemas deverd obter as aprovagdes necessarias do
descritive téenico elaborade, antes de qualquer desenvolvimente/manutencéc:
. Obter aprovacdc do Controler (SOX).

Al visualizar |15 ¥

No exemplo acima, temos duas a¢des distintas sendo aprovadas ao mesmo tempo.

Nota:

* A reprovac@o de uma acdo néo significa o “Cancelamento” da solicitacdo de servicos como no

processo de aprovagdo para encaminhamento.

» O responsdvel deverd seguir a execucdo dos trabalhos conforme o resultado final da aprovagdo

realizada pelo usudrio selecionado.

» O responsavel podera solicitar multiplas aprovagbes adicionais ao mesmo tempo para as agoes

existentes (mais de uma agdo em aprovag@o ao mesmo tempo).

Detalhes da Acédo Reportada

Na aba “Detalhe” do reporte da acdo, o responsavel podera complementar alguns campos conforme

instru¢cdes do CMS para a acgao.
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Cadastro de Solicitacdes - Actes

‘ Nimero da acso de execucdo 140000034

Classe contabil o
Moed :
oeda  OsnoNe ©rs Qusm Ouse
Valor do pagamento @
Controle critico SOX | 503 - Alteracdes sao Validadas em Ambiente de Testes v

Nimero da agdo 49 Desenvolvimento efou Manutengio

o

12/04/2014  07:13:12 PM (CLEITE) ® Copyright 1994-2014 - CA&DS_Informatica (FRMITM717)

© Copyright 1994-2014 - CABDS_Informatica MNTITMOOO - (CLELTE)

Vocé poderd, por exemplo, complementar o valor gasto pela visita técnica de um determinado
equipamento.

O detalhe ainda permite ao responsavel definir qual o controle SOX suportado pela acdo reportada.

Relacionamentos ITM

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

& Pardmetros

Cadastro de Solicitacées - Acies
) (28 (28 () 0 (99) (5 ) 98 09 | (5 (@) (@) (&) (@) so8 (&) | @

Codige do usuario
cédigo do hardware
Cédigo do software
Licenca do sofware
cédigo do servico
Cédigo do projeto
cédigo do documento
Codigo do contrate
codigo do fornecedor
cédige do departamento v

Cédigo do controle v

12/04/2014 07:13:12 PM (CLEITE) ® Copyright 1994-2014 - CABDS_Informatica (FRMITM717)

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

© CA&DS - Comércio, Assessoria e Desenvolvimento de Sistemas Ltda.
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Vocé podera utilizar o relacionamento ITM quando tiver certeza que a agdo estard sendo executada
para um recurso especifico, como por exemplo, a criagdo de uma nova conta de usudrio para acessar
os sistemas da empresa. Apos cadastrar o novo usuario no médulo Usuério do ITM, vocé podera
relacionar o mesmo com a agao reportada.

O relacionamento ITM permitira que os recursos e sistemas administrados sejam relacionados com as
respectivas solicitagdes de servicos que deram origem para execucao de algum servico.

Os modulos ITM possuem sempre uma forma para consultar os dados relacionados com as
solicitagdes de servigos, conforme o exemplo abaixo para o médulo Usuérios do ITM:

Cadastro de Solicitacbes - Acbes

B | () (@) (G @)K« | @

Codigo do usuario  pay| a CRISTINA PIRES DE CAMARGO (PCAMARGE)
cédigo do hardware
codigo do software
Licenca do sofware
codigo do servico
cédigo do projeto
Codige do documento
Codigo do contrate
Codige do fornecedor

cédigo do departamento v

cédigo do controle v

12/04/2014 07:26:24 PM (BGARRE) © Copyright 1994-2014 - CABDS_Informatica (FRMITM717)

© Copyright 1994-2014 - CAZDS_Informatica MNTITMOOO - (BGARRE)

O usuario PCAMARGO foi relacionado na acdo de servicos que criou o acesso para os 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
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Cadastro de Usuarios

e e =

(@« |

Salicitagbes

201301335 Criar usudrio para Pzula Cristina Pires de Camarg

Data
Criacio
10/10/2013 @ Aprevagio

—— 2 = Lista Nivel
Divisio Usudrio  Gerente Responsivel 52 . o O
MTL-1T0002 TCH

il

My IT HSCHWARZ LROLLO  BGARRE

| Visualizar 10 v | [talde1]

12/04/2014 07:24:25 PM (BGARRE)

EXME=]]

© Copyright 1994-2014 - CASDS_Informatica (FRMITM100)

© Copyright 1994-2014 - CASDS_Informatica

MNTITMOQO - (BGARRE)

No cadastro do usuario, no moédulo Usuarios do ITM, a aba “Solicitacdes” passou a exibir a solicitagdo
de servicos onde o usuario PCAMARGO foi relacionado.

Acessando os Recursos ITM no Reporte da Agédo

Durante o reporte de uma acdo para servicos executados, o responsavel poderd navegar pelos
recursos ITM, ou, pelas informag¢des do CMS e CMSS.

Cadastro de Solicitacées - Acées

Niimero da solicitacdo ™
Usudrio da acdo

Data da acdo

cédigo da acio
Exibir instrucao

Descricdo da acdo

Tempo de execucio
Envia email
Solicitar aprovacio

Status

12/04/2014 07:31:35 PM (CLEITE)

) A o8 R E0) 39 0 G G839 | ¢ (&) 4] (@] (] (@)Y« | @

201400002: Alteragdc na tela de custe10.01
CARLOS EDUARDO LEITE (CLEITE)

12/04/2014 | 7% dd/mm/aaaa

19:31 _ hhimm
Desenvolvimento i

24:pg  hhhimm
o
a

100 - Pendente v

© Copyright 1994-2014 - CAEDS_Informatica (FRMITM717)

© Copyright 1994-2014 - CARDS_Informatica

Na parte superior da pagina vocé
esquerda para direita:

MNTITMOOO - (CLEITE)

podera observar os botdes disponiveis para acesso, onde temos da

© 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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| Ev.-

- Permite acessar o controle de projetos.

—

- Permite acessar o controle de fornecedores.

Y

- Permite acessar o controle de departamentos.

- Permite acessar o controle de contratos.

r—

- Permite acessar o controle de documentos.

- Permite acessar a base de conhecimentos.

|
]
)

-

-> Permite acessar o controle de servicos.

- Permite acessar o controle de usuarios.

®

F .

. IJS - Permite acessar o controle de software.
2l

. l”‘g - Permite acessar o controle de hardware.

Os botbes acima serdo liberados conforme seguranca do usuario para pagina de reporte da
acao (ver Help da pagina para mais detalhes) e também para o médulo acessado. Assim, ndo
adiantara liberar o botdo de acesso se o usuario ndo possuir autoridade para o médulo.

3l
Veja por exemplo a abertura do controle de hardware ao clicar no botao E ) .

B Senigos -2 Usudrios

Cadastro de Hardware

Hardware ¥ | Buscs rapida

=2 00042 Diversos  Leitor CM-265U 00005592 cis

=8 00072 Estagies 5250 5-4195 29579 01 5 03114 ITAUTEC

=2 00075 Estagdes 5250 5-4196 29579 01 5 03104 ITAUTEC

=8 00086 Estagdes 5250 S-4196 29579 01 5 03805 ITAUTEC

=5 00088 Estagies 5250 S-4196 29579 01 5 02278 ITAUTEC

=8 00186 Diversos  Foto MAVICA MUC-FD73 78602 SONY 17/09/1999
=2 ooiss Infra Hub OFCON TP4 3C16704 TXSVOE340F 3coM 04/10/1983
=5 00206 Diversos  Diversos STANDARD 56K 22V7B2IANSIR USROBOTICS 27/07/2000
=5 00211 Infra ups MANAGER 1T 1.2KVA 001530889 SMS, 23/08/2000
=2 00214 Infra uPs PRESTIGE 650VA. BN372C0189 POWERWARE 20/03/1998
=5 00223 Diversos  Diversos STANDARD 55K 223BGCTAFOAG USROBOTICS 05/12/2000
=2 00250 Diversos  DVDRW GCE-81608 19ZD075809 20/12/2001
=8 00251 Diversos  DVDRW CED-81208 1057823345 14/08/2001
=5 00255 Infra Switch S53 3300 3C16980A 0100/KMMS5B11698 08/03/2002
=5 00251 Infra Media Converter  FT-7028 2100022(000) 08/03/2002

23 ¢ 5 ] (B | visuslizar (15 ¥ | [ta15destn]

12/04/2014 07:41:22 PM (CLEITE) ©® Copyright 1994-2014 - CA&DS_Informatica (GRDITMS00)

| Eri Fabricante
|

IR
o0 @

B &
5 Q&
B &
© &
i
B
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B &
B
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B
B d9
©
B
B
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[
[
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F
!
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P}
F
B

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

O controle serd aberto em um “frame” (janela), mantendo a funcdo de reporte da Acdo ativa
em um segundo plano.

Apds fechar o controle aberto clicando no botéo o ITM retornara para a pagina de reporte

da a¢do mantendo os dados informados até o momento.

. AJ - Permite acessar as fungdes para reporte do controle de alteragoes.
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- Permite acessar o descritivo técnico da solicitacéo.

- Permite acessar os anexos da solicitacao.

- Permite abrir a pagina para envio de e-mail relacionado com a solicitacdo.
- Permite abrir a pagina para inclusdo de uma nova solicitagdo de servigos.

- Permite abrir a pagina com os documentos do CMS.

TEERE

- Permite abrir a pagina com os controles SOX do CMS.

Os botbes acima abrirdo a pagina correspondente dentro do mesmo plano, ou seja, no
retorno as informagdes ndo salvas do reporte da agdo serdo perdidas, veja no exemplo abaixo:

—

Cadastro de Solicitacdes - Acées

=) Gy (=) R GO (39) T8 0 58 @8 | (o) (@] 4] (@] (E](B)6X e | @

Numere da solicitacdo * 201400002 Alteracde na tela de custo10.01
Usuario da acdo CARLOS EDUARDO LEITE (CLEITE)
Data da acde  |12/04/2014 7% dd/mm/sasa
19:50 hh:imm
Codigo da acde | pesenvolvimento hi

Exibir instrucéo

Descricio da acdo Pregramas desenvolvidos conforme descritivo.

Tempo de execucio | 54,57 hhhimm
Envia email =]

Solicitar aprovacio

Status 100 - Pendente v

12/04/2014 07:50:36 PM (CLEITE) © Copyright 1994-2014 - CARDS_Informatica (FRMITM717)

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

A Descricdo da agao foi digitada, mas, o botédo —EI—J nao foi acionado até o momento.

O responsavel clica no botdo —lJ para abrir os documentos do CMS e a pagina abaixo sera
exibida.
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&, Parimetros

Cadastro de Servicos - Documentos RQ.0501.001: Desenvalvimento - ERP SIMC/400

(@] &) [« | @

_— Data Data
Seq Documento. Descricio e =2
[ 000  ET.0000O Gerenciamento IT Metalac - 50X
AL || visualizar 15 7| | [1a1de1]

12/04/2014 07:52:06 PM (CLEITE) © Copyright 1994-2014 - CA&DS_Informatica (SRDITM703)

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

. . . 5 i L
ApOs consultar os documentos, o responsavel clica no botao L] para retornar e a pagina de
reporte da acdo sera recarregada sem a descricdo informada anteriormente.

Cadastro de Solicitacées - Acdes

) [ o8 [ 0 (990 19 % (39 9 | (3] ) (@) (&) (@) o [#] | @
W c-orc | nomomrens |

Nimero da solicitacsio ©  201400002: Alteracdo na tela de custo10.01
Usudrio da acdo CARLOS EDUARDC LEITE (CLEITE)

Data da acde  15/04/2014 ¥ dd/mm/asaa

19:53 hh:mm
Codigo da acdo  pesenuolviments v
Exdibir instrucdo
Instrucdo da acdo i e/ou s0
Executar o e/ou &

. Seguir o descritive técnice.
. Utilizar ambiente de testes.
. validar alterac@es antes dos testes do usuario.

Descricao da acao

Tempo de execucdo | ;4.5 hhhimm
Envia email o
Solicitar aprovacéo |

Status ;00 - pendente v

=]

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

Para evitar esse tipo de problema sempre clique no botao ﬂ] do reporte da acdo antes de
acionar qualquer funcdo adicional.

My
Um ponto para destaque das funcionalidades acima é o botdo = 4 que permitird ao
responsavel abrir uma nova solicitacdo de servicos “relacionada” com a solicitacdo atual.

© CA&DS - Comércio, Assessoria e Desenvolvimento de Sistemas Ltda.
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Imagine que no atendimento de uma solicitagdo de servicos o responsavel tem que solicitar

para o suporte técnico a instalacdo de uma nova versédo do Office.

Ele podera reportar a acdo com a necessidade e incluir uma nova solicitacdo de servicos,
conforme o exemplo abaixo:

& Parimetros

Nova Solicitacio de Servicos

“« 0
|

Nimero da solicitacio
Divisio * | CADS Informatica ITM ¥
Classe do servico | 10 - Administracdo de Atives - Software
Tipo do service | 10.02 - Alteracdo de Configuracdo ¥
Cédigo do servico © | RQ.1002,101; Atualizacio de Versdc - Software Licenciado (10/10.02)

Descricdo |y alizar versao do OFFICE

Descricio Detalhada  roor oninlizar & verséo de OFFICE para 2010 ne micro de custos para que.
a planijha de importagde dos dades possa funcienar.

Data solicitada  [15/04/3014 | [ dd/mm/asan
Cédigo do usuario  Cag| oS EDUARDO LEITE (CLEITE)

Prioridade solicitada o 6

Cédigo do hardware  nps33 (OPTIPLEX GX620 / HX9W3B1 / DELL)

- Solicitacdo Pai  301400002: Alteracio na tela de custo10.01

<]

® Copyright 1994-2014 - CABDS_Informatica (FRMITM716)

12/04/2014 07:57:51 PM (CLEITE)

MNTITMOOO - (CLEITE)

© Copyright 1994-2014 - CADS_Informatica

Note que a solicitacdo de servicos corrente foi sugerida como “Solicitacdo pai” para a nova

solicitacao.

|
Cadastro de Solicitacbes

= | @ EE B R« o

|

Namero Descricio Divisio  Classe  Tipo
Softvare  Configuragio  CLEITE CLEITE

Ususrio  Gerente  Respansavel Status
0 aprovagic

[1aldel]

201400017 Atualizar versdo do OFFICE My T

12/04/2014 08:01:08 PM (CLEITE) ® Copyright 1394-2014 - CAEDS_Informatica (FRMITM715)

MNTITMODO - (CLEITE)

© Copyright 1994-2014 - CA&DS_Informatica

Apds a inclusdo, se vocé consultar a aba “Relacionamentos” nos detalhes da solicitacdo de
servicos original podera visualizar a solicitacao relacionada e o seu respectivo status.
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Reportando o Controle de Alteracdo para a A¢cao

Cadastro

12/04/201

de Solicitagges - Acbes

(9 (28 (58) (5 (0) (59 (%) [ (58) (39 | (o) (%) (@) () (3) @) 0% (#] | @

Codige do usuario
Codigo do hardware
Cédigo do software
Licenca do sofware
Cédigo do servico
Cédigo do projeto
cédigo do documento
Cédigo do contrato
codigo do fornecedor
cédige do departamento

Cédigo do controle

4 07:44:43 AM (CLEITE)

Alteraces de servidores e estagdes (HW.0101.001) ¥

v

=) (5]

® Copyright 1994-2014 - CARDS_Informatica (FRMITM717)

© Copyright 1994-2014 - CADS_Informatica

MNTITMOOO - (CLEITE)

Sempre que existir um controle de alteracdo definido para a agdo, relacionado no campo “Cédigo do

controle”, o botéao l] estarad disponivel na parte superior da pagina para que vocé possa clicar e
reportar os componentes do controle conforme o exemplo abaixo.

&, Parimetros

Seq
10 o Al

13/04/2014 07:48:34 AM (

20 =z Alteragies

30 =0 [ Alteragies

40| a0 fH Alteragies

50 sofF Alteragies

6 [ | s00 5 Alteragdes

Cadastro de Solicitacées - Controle de Alteracdes

de servidores e estagdes

de servidores e estagdes

de servidores e estagdes

de servidores e estagdes

de servidores e estagdes

CLEITE)

(Hw.0101.001) ¥

(Hw.0101.001) ¥

(Hw.0101.001) ¥

(Hw.0101.001) ¥

(Hw.0101.001) ¥

Componente

Disco

Brocessa dor

Enderago 12

Nome para

Diversos

Nota Técnica

v Alteracdes na configuragie d2
meméria,

v Alteracdes na configurasio do

v Alteracdes na configurasio do
processader,

v Alteracdes ne enderece I8,

rede ¥ Alteracies ne nome para rade.

v Alteracies em outres
compenentes do hardwars,

(O] (G (=)

201400009: Problema com Equipamento: 538 (140000141)

] | @

Descricio Detalhe

4
Visualizar (10 Y| [136de ]

© Copyright 1994-2014 - CAEDS_Informatica (FRMITM726)

© Copyright 1994-2014 - CA&DS_Informatica

MNTITMODO - (CLEITE)

Quando ndo existir nenhum componente reportado para a agdo, o CMSS carregara todos os
componentes do controle informado para que o responsavel possa reportar os mesmos.
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‘K

Vocé podera excluir os componentes ndo alterados e reportar os componentes alterados conforme os

trabalhos executados.

Cadastro de Solicitages - Controle de Alteragées

Seq Controle Componente Nota Técnica
10 Alteragées de servidores e estacies (HW.0101.001) ¥ || Memdria v |Alteraghes na configuragie de
20 =0 B Alteragées de servidores e estaches (HW.0101.001) ¥ || Disco v f:\tmcﬁss na configuragde do

(0] &= (=)

13/04/2014 07:52:04 AM (CLEITE)

201400009 Problema com Equipamento: 538 (140000141)

(«] | @
Descricao Detalhe
Alterado de 2GB para 4GB

Alterado de 128GB para 512GB

aaaaaaaaaaaaaaaaaaa

Visualizar [10 ¥| [1a2de2]

© Copyright 1994-2014 - CABDS_Informatica (FRMITM726)

© Copyright 1994-2014 - CARDS_Informatica

MNTITMOOO - (CLEITE)

No exemplo acima, foram reportados para o controle apenas dois componentes (memoria e disco) e

os demais foram excluidos.

Vocé também podera incluir outros componentes, clicando no botdo ;J para acionar a pagina de

inclusao.

Nota:

e Consulte o manual do CMS para mais detalhes sobre a definicGo de um controle de

alteracdo.

Os componentes reportados para os controles de altera¢cdes poderdo ser consultados nos detalhes da
solicitagdo de servicos, aba “Alteragdes”, conforme o exemplo abaixo.

© CA&DS - Comércio, Assessoria e Desenvolvimento de Sistemas Ltda.
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¢ Coniralos £ Parimelros

- Hardware ¥ Software ' Documentos

? Usudrios

Senigos

=) | (@ g)3 B E @ @« e

Relacionamentos

Justificativa

Programagio

Detalhe

[
Alterado de 2GE para 4GE Incluids novo pents ds maméria ds 2GB para malhora
de desempanha do micra.
Alterado o HD para sumentar s capacidads de.

armszenamenta do micro, |
| visuslizar 5 v | [1a2de?]

Componente

Controle

10 Altsracdes de servidores e estacies

Disco Alterado de 128GB para S12GB

(@] [ @ ] (W) ¥

© Copyright 1994-2014 - CABDS_Informatica (FRMITM715)

14/04/2014 03:52:32 BM (CLEITE)
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R

MINHAS SOLICITACOES DE SERVICOS

O responsavel de Tl que acessar o ITM para a aplicacdo “Gerenciamento de IT" na tela de Login também
podera ser um solicitante de servigos para outros usuarios do sistema, como por exemplo:

= O Administrador de redes podera abrir solicitaces para sua equipe atualizar a verdo se um
determinado software.

= O Administrador de sistemas podera abrir solicitacbes para sua equipe executar a analise de um
determinado processo.

= O Gerente de Tl podera abrir solicitacbes para que sua equipe revise a documentagdo de um
determinado sistema.

Vocé podera clicar na opgao 8] (Minhas Solicitacbes) disponivel na barra de menu superior para acessar as
suas solicitacdes de servigos.

Nota:

e Consulte o Manual do Usudrio para maiores detalhes sobre a abertura e acompanhamento de
solicitagbes de servicos.
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‘KR
MINHAS APROVACOES

O Fluxo de aprovagdes do CMSS podera ser direcionado para qualquer usuario do sistema, Tl ou nao Tl, assim,
o controle serad executado da seguinte forma.

Ao acessar o ITM, caso exista alguma solicitagdo pendente para o seu usuario, a pagina abaixo sera exibida
para que vocé possa executar a aprovagao/reprovacao.

Minhas Aprovacdes para Solicitacbes de Servicos

&)@ [« | @

Data da acio Niimero da solicitacio Usuério da acio Descricio da acio
[.] BGARRE Aprovacdo para encaminhar solicitacio para TI

> &® 3 4 Q 03/07/2015 16:11 01500011 Criacdo de nove Document:

[tatdet]
| 09/07/2015 10:06:30 PM (CLEITE) @ Copyright 1994-2015 - CARDS_Informatica (GRDITM718)

© Copyright 1994-2015 - CA&DS_Informatica MNTITMOOO - (CLEITE)

. ~ v- > . ~ . . 7 .
Vocé também podera clicar na opcdo =4 (Minhas aprovagdes) na barra do menu superior para abrir a pagina
acima a qualquer momento.

Nota:
® (Consulte o Manual do Usudrio para maiores detalhes sobre a aprovagéo de solicitacées de servicos.

© CA&DS - Comércio, Assessoria e Desenvolvimento de Sistemas Ltda.
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‘R
APROVACOES PENDENTES

O Administrador do CMSS podera acompanhar e gerenciar as aprovacdes pendentes das solicitagbes de
servicos em andamento.

Aprovacoes Pendentes
G B
=] =] @] | @
[ [4 AGONCALVES 13/02/2015 07:48  MGIANOLLA 201500002 Movo relatério para custos My IT MGIANOLLA
[ [§ AGOMNCALVES 07/05/2015 14:27  CLEITE 201500004 Criagio de novo usuario My IT CLEITE
» b@ cETEe 03/07/2015 16:11  BGARRE 201500011 Criago de novo Documenta My IT BGARRE
[z G msiva 13/02/2015 07:45  MGIANOLLA 201500002 Nova relatdrio para custas My IT MGIANOLLA
[ g msiva 10/05/2015 19:19  BGARRE 201301335 Criar usugrio para Paula Cristina Pires de Camarg My IT HSCHWARZ
[ [g PeELINT 13/02/2015 07:44  MGIANOLLA 201500001 Desenvolvimenta de Nova Aplicagdo My 1T MGIANOLLA
;|1 | wisualizar[15 ¥| | [1a6des]
09/07/2015 07:26:22 PM (CLEITE) & Copyright 1994-2015 - CARDS_Informatica (GRDITM732)
© Copyright 1994-2015 - CA&DS_Informatica MNTITMOOO - (CLEITE)

Cligue na opgado “Servigos = Solicitagbes = Aprovacbes Pendentes” para abrir a pagina com as solicitagbes de
servicos (acdes) pendentes para aprovacao.

Alterando um Aprovador

Sempre que for necessario alterar um determinado aprovador para uma solicitagdo de servicos/acao,
clique no botdo £ para a solicitacdo/acdo desejada.

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

Niimero da solicitacdo 201500002 - Hovo relatorio para custos

Data da acde 13/02/2015 07:45
Usuario da agio  MGIANOLLA - MARIA SALETE POPPES G NAVARRO

Descrigio da acde  Aprovagdo para encaminhar solicitagio para TI
Usuario da aprovacde MARCOS ANTONIO CAETANO SILVA (MSILVA)

=l

© Copyright 1994-2015 - CARDS_Informatica MNTITMOOO - (CLEITE)

Selecione o novo aprovador e clique no botao @J para salvar os dados alterados.

O novo aprovador recebera o e-mail padrao do ITM notificando a solicitagdo da aprovacao.

Nota:
®  Apenas usudrios autorizados para a pdgina FRMITM732 poderdo alterar um aprovador.
[ ]

O log de atividades da solicitacGo de servicos serd atualizado para registro da alteracdo
efetuada.

Notificando o Aprovador via e-mail

Clique no botdo i para a solicitacdo/acdo desejada.

A pégina padrédo para envio de e-mail (FRMITM725) relacionado com a solicitacdo de servicos sera
acionada com o e-mail do aprovador correspondente.

Entre com o texto desejado e confirme o envio do e-mail conforme instrugdes da pagina.

Notificando Todos os Aprovadores

Vocé podera reenviar o e-mail padrao do ITM para notificagdo e aprovacdo pendente para todas as
solicitagbes/acbes pendentes da pagina.

Clique no botao —[‘-JJ disponivel no centro da parte superior da pagina.
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A pagina em 127.0.0.1:88 diz:

Send Email to All Approvers?

0K | ‘ Cancelar ‘

Clique no botdo "OK” da mensagem de confirmagao para envio do e-mail.

201500003 - Mova relatdrio para custos (MARLA SALETE POPPES G NAVARROQ) => Ta: AIR.TDN msE GONCALVES
201500004 - Criagdo de novo usuario (CARLOS EDUARDO LEITE) => To: AIRTON JOSE GONCA

201500011 - Criacéo de novo Documento (BRUNO EDUARDO GARRE) => To: CARLOS EDUAR.DI) e

201301335 - Criar Usudrio para Paula Cristina Pires de Camarg (BRUNO EDUARDO GARRE) —> To: MARCOS ANTONIO CAETANO SILVA
301500002 - Novo relatério para custos (MARIA SALETE POPPES G NAVARRO) == To: MARCOS ANTONIO CAETANO SILVA

201500001 - Desenvolvimento de Nova Aplicacdo (MARIA SALETE POPPES G NAVARRO) => To: PAULO MAURICIO BELIND

Total sent: § message(s).

[ox]

Copyright 1994-2015 - CABDS_Informatica MNTITMOOO - (CLEITE)

Um resumo com a lista das solicitacdes/a¢des consideradas para envio do e-mail sera exibido apds o
envio do e-mail de solicitacdo de aprovagao para cada solicitacdo/acdo/aprovador existente.

Clique no botdo para retornar para a pagina principal.
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CARDS
EXECUCAO DE SERVICOS (RECURSO)

A Execucdo de Servicos (Recurso) permitird aos responsaveis acompanhar e interagir com as solicitacdes de
servicos em andamento para a sua hierarquia de responsabilidade.

B Senvigos ? Usudrios ¥ | Documentos % Coniratos

Execucdo de Servicos - Por Recurso

[Fsspansavel ¥ | [Busca ragida iED B (=sell e

]nb:;r)s Prioridade _INiCic  Término  Tempo  Data Tempo

Estimado Estimado Estimado Inicio  Execucio s

= = S o ta
Niamero Descricdo Divisio Usudrio . nat8

201300274 Cadastro site Trublquity para acasso dessnhos GMB WEAVIA  27/02/2013 @ Atndimenco
201300526 pé;’nscr’— PCs REPLACEMENT & NETWORK ENH, (13- cLerTe '30/08/2013 @ Atendimento
18!
201301322 Acesso 3 pasta compras. JMsILVA 08/10/2013 @ Atzndimento
201300904 Acessos 5 Interet FDEFACIO  15/07/2013 © Aprovacio
201301075 DEFORM - Renovacie snusl ¢z licenca BGARRE 12/08/2013 M '© Aguardando
201301115 Backup Exec cLerte 22/08/2013 @ Arndiments
201301124 Acesso Internet EALMEIDA  28/08/2013 © Aprovacis

201301321 Dades SLIMA SMENDES  07/10/2013 @ Atendimente

&
&
Z
=z
B
E
2
F

LHLLLLLY &

DEpDDDDD B
Wew ek &
BRGHRRE® &

201301361 Skyps PACAMARGO ACARRIEL  26/10/2013 @ Arendiments

é’
s
5_
5

PRI E 201301257 SISTEMA INDEXAGAD PA MyIT  HSCHWARZ 07/10/2013 04/10/2013 62100 @ Arzncimente
FHPETE 201200454 Atendimento HelpDesk - Metalac 2012 My IT CLEITE 31/13/2012 09/04/2012 342:00 @ Atendiments
£ HCAMARGO HUDSON HOBUS DE CAMARGD

=

FEE R My BeARRE  GLG7/20i3 M @ aiarni
Z2PETE M 201301253 INTERNET MyIT  BGARRE 23/09/2013 M ® Aouardands
PR BIR M 201201258 Instslscio de Skype MyIT  HSCHWARZ 23/08/2013 M @ Atendimento
= JFIGUERGA JEFFERSON FIGUEROA

=

FEHPETE 201200455 Atendimento HelpDesk - Matalac 2012 My [T  CLEITE 31/12/2012 11/04/2012 281:30 @ Atendimento

1594-2014 - CASDS |

Cligue na opcédo "Servicos = Solicitagbes = Execucdo de Servicos (Recurso)” para abrir a pagina de Execugéo
de Servigos com base no seu nivel de responsabilidade em relacdo aos recursos.

Nivel  Descrigdo Abreviacdo
0 Todos os niveis ALL
10 IT - Corporagao 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

No exemplo acima, se o seu nivel é a Geréncia de Tl (50), vocé estard acessando todas as solicitacdes dos
niveis 50, 51, 60 e 90.
Nota:

* As funcionalidades da pdgina sdo as mesmas descritas no tdpico “Execucdo dos Servigos pelo
Responsdvel”.
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Utilize essa funcdo para gerenciar o seu time de atendimento, acompanhar os status, definir prioridades,

executar o planejamento para execucdo, etc.
Se necessdrio, vocé poderd transferir ou cancelar qualquer solicitacéo incluida para o seu nivel de

responsabilidade.
Solicitacbes das filas “Servicos Pendentes” e “Pendentes para Aceite” ndo serdo exibidas nessa pdgina.
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ACOMPANHAMENTO DE SERVICOS

O CMSS permite aos responsaveis uma forma configuravel para o acompanhamento das solicitacbes de
servicos em andamento.

Acompanhamento de Servicos l

——— ) ki 5@ | o|
-~ PRB - Problemas Nio Planejados |
} @i 201301241 INTERNET ISSUE - BR-ZSCALER BGARRE 010 Aguardando retorno da matriz EUA. 13/04/2014 @ Aguardando
' @P 201301242 INTERNET ISSUE - PROXY BGARRE o010 Aguardande retorne da matriz EUA. 13/04/2014 @ Aguardando
- URG - Prioridade Solicitada {
2 @ 201301281 Acumulades programas Ford JFIGUERCA 010 . Definidos os ajustes necessdrias. 13/04/2014 @ Aguardands Definiches |
d . Aguardands definicies do usuZrio para cdleulo da scumulada.
P 201400002 Alterag3o na tela de custo CLEITE 010 17/02/2014 21/02/2014 Aguardande aprovacdes para producha, 13/04/2014 @ Em aprovachie
} Q‘ 201300221 [ io de MP CLEITE 010 13/04/2014 @ Em stendimento
'@ @P 201301257 SISTEMA INDEXACAO PA GGALI o010 13/04/2014 @ Em atendimenta
[ta6des] Visualizar 60 ¥
13/04/2014 08:32:11 AM (CLEITE) © Copyright 1994-2014 - CA&DS_Informatica (GRDITM781)
© Copyright 1994-2014 - CARDS_Informatica MNTITMOOO - (CLEITE)

Clique na opgdo Q “Consultas > Acompanhamento de Servigos” para abrir a pagina de acompanhamento de
Servicos.

Por ser uma péagina configuravel, ao abrir pela primeira vez, vocé ndo encontrard nenhum registro disponivel
para a mesma.

A ideia é que vocé alimente a pagina com as solicitacdes de servicos que deseja acompanhar dentro de uma
sequéncia logica estabelecida.

Vocé poderd observar o status corrente de cada solicitagdo em acompanhamento, acessar as Acdes
relacionadas, consultar os detalhes e registrar observacdes do acompanhamento realizado.

Siga os procedimentos abaixo para configurar o seu acompanhamento de solicitacoes.

Definindo os Codigos de Acompanhamento

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

Prioridade para execugio Cédigo do acompanhamenta

T % H

= PRB Problemas N&o Planejados
T & 10 [ URG Frioridade Solicitada
T & 20 [ MES Programacis do Més

]

13/04/2014 09:23:54 AM (CLEITE)

© Copyright 1994-2014 - CABDS_Informatica (FRMITM720)

© Copyright 1994-2014 - CABDS_Informatica MNTITMOOO - (CLELTE)

Clique na opgdo “Parametros = Servicos = Cddigo do Acompanhamento” para abrir a pagina de
manutencdo nos Codigos de Acompanhamento.

Defina os cédigos desejados e a prioridade (ordem) em que os mesmos deverdo ser exibidos na
pagina de acompanhamento de servigos.

Nota:
»  Os cddigos definidos serdo exclusivos para o seu usudrio.

Adicionando Solicita¢cdes de Servigcos para Acompanha mento

Cadastro de Solicitacbes

= | (@4 HE @B @« o

Nimero da solicitagio 201301078
Divisdo * | CADS Informatica ITM ¥ |
Classe do servico © | 02 - Administracio de Problemas & Chamados de Usuarios ¥
Tipo do service © | 02.50 - Diversos v
Cédigo do servico © | RQ.0250.002: Diversos com Autorizaco do Responsavel (02/02.50) ¥
Descricao ~  [DEFCRM - Renovacdo anual da licenga
Descricdo Detalhada
ATIVIDADES:
. Coletar proposta para renovacdo da licenga;
. Obter aprovacao do gerente responsavel para prosseguir;

. Abrir SC para atendimento de Compras;
. Acompanhamente ¢ liberagdo do seftware para Engenharia;

A licenca do DEFORM vencera em 26/08/2013 u

Data solicitada |;5/0g/2013 | 17 dd/mm/aasa

Prioridade solicitada ¢ .yone O gaixa ® wédia O Alta

Cédigo do usudrio g\ Ng EDUARDO GARRE (BGARRE)
Id do Responsavel 5z NG EDUARDO GARRE (BGARRE)
solicitacio Pai
Status © | 200 - Aguardando v

statusRYG® @ @0 00 o8

13/04/2014  09:23:13 AM (CLEITE)

© Copyright 1894-2014 - CARDS_Informatica (FRMITM715) il

© Copyright 1994-2014 - CA&DS_Informatica MNTITMOOO - (CLEITE)
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Sempre que consultar os detalhes de uma solicitacdo de servicos, vocé podera utilizar o botdo - F3
(Add follow-up), disponivel na parte superior da pagina, para adicionar a solicitagdo na sua relagdo de

acompanhamentos.
P - -8 e -

Acompanhamento de Servigos

Cédigo do acompanhamento
Segiiéncia *
Nimero da solicitacdo *

Descricdo da acdo

Data da iltima revisdo

Status RYG "

20 - Programacéo de Més v

50

201301078: DEFORM - Renovagdo anual da licenga
Renovacdo prevista para 4/14.

Aguardando contrate do fornecedor.
Obter aprovacdes internas.

13/04/201¢ % dd/mm/aaaa

® @0 (] e

(%]

Ao clicar no botao, a pagina acima sera aberta para que vocé possa confirmar a inclusédo, onde:

=> Selecione o "Cddigo de acompanhamento” desejado para a sua lista.
=> Defina a sequéncia dentro da lista.

=> Entre com um texto e data para sua revisao.

=>» Confirme o status RYG da sua reviséo.

Apds confirmar a inclusdo, o ITM retornara automaticamente para tela de consulta dos detalhes da

solicitacdo e o botao ¥ ) ndo estard mais disponivel, indicando assim, que a solicitacdo de servigos
esta na sua lista de acompanhamentos.

Nota:
* A pdgina para consulta dos detalhes da solicitacio de servicos podera ser acessada em
vdrios pontos do sistema, normalmente, com um “link” definido no préprio numero da
solicitacdo de servigos.

Trabalhando com o Acompanhamento de Servi¢os

Ao clicar na opgdo Q  “Consultas > Acompanhamento de Servicos” e abrir pagina de
acompanhamento de servicos vocé podera ndo sé consultar os seus acompanhamentos, mas, interagir
com os dados conforme descrito abaixo.

Inclusao
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Para incluir diretamente um acompanhamento sem passar pela pagina de consulta dos detalhes da

solicitacéo, basta clicar no botdo —I disponivel na parte superior da pagina.

Nesse caso, vocé devera informar no campo “"NUmero da solicitagdo” o nimero da solicitacdo
desejada para inclusao.

Acompanhamento de Servicos

| @
I ——

cédigo do a

Nimero da solicitacio *

Descricae da acao

Data da dltima revisio

13/04/2014 09:45:24 AM (CLEITE)

Segiiéncia

Status RYG "

S - Probl N&o Planejados ¥

201101134: Micro novo para o PA&D 4.5

201300307: MICRO TREFILA - RECOVERY 4.5

201300418: Deniincia Microsoft sobre uso ilegal de software 4.5
201301255: Micro da linha GUINEA nic liga - Motherboard 0635 4.5
201301381; Problemas BB, Micro Lents 4.5

13/04/2014 7% dd/mm/zaza

oe 00 08 @e

) (¢

® Copyright 1994-2014 - CARDS_Informatica (FRMITM781)

@ Copyright 1994-2014 - CA&DS_Informatica

MNTITMOQD - (CLEITE)

Observe que o campo permite uma consulta/selecdo por parte do nimero ou da descricio da

solicitacao.

Alteracao

Para alterar os dados de um acompanhamento, clique no botdo ' da linha desejada na pagina

principal.

x

Se desejar excluir o acompanhamento da sua lista, basta clicar no botao —J e confirmar a exclusao.

Nota:

e O Encerramento da solicitacdo de servicos pelo responsdvel ndo implicard na exclusédo
automdtica da sua lista de acompanhamentos.

e Utilize o acompanhamento como uma ferramenta didria para acompanhar o seu
planejamento de execucdo de servicos, anotando sempre a ultima reviséo realizada com o

seu time.

© CA&DS - Comércio, Assessoria e Desenvolvimento de Sistemas Ltda.
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REVISAO DA GERENCIA E/OU DO COMITE

No tépico “Execucdo dos Servigos pelo Responsavel” abordamos a transferéncia de solicitacdes para revisao
da geréncia ou revisdo do comité.

Uma vez transferida, a solicitacdo deixara de aparecer nas filas de atendimento de Tl até que sejam incluidas
novamente.

Nos pontos abaixo abordaremos como acompanhar ou transferir as solicitacdes de servicos transferidas para
avaliacdo da geréncia e/ou do comité.

Lista das Solicitagdes em Revisao

Utilize a pesquisa do CMSS (ver tdpico abaixo) para obter a lista das solicitagdes em revisao.
P - - 5 - & -3 e - -\ 5w B G

Consulta Cadastro de Solicitacées

Nimero da solicitagdo
Descrigdo
Divisdo v
Classe do servico v

Tipo do servico

zlal-¥

Status (500 em aprovacio 101 - Revisdo Gerente

100 - Pendente 102 - Revisdo Comite

103 - Revisdc Comite ITP
200 - Aguardando
201 - Em atendimento

»
>
4

«

Data de criacdo 7 7 (dd/mm/aaaa )

Data de término 7 7 (dd/mm/azaa )

= Mais Filtro

£ (&)

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

Transferéncia da Geréncia para Tl

Uma vez revisada pelo gerente, a solicitacdo poderad ser encaminhada por ele novamente para TI,
onde, o fluxo de execucgdo sera inicializado novamente (ver topicos acima).

Nota:
»  Consulte o Manual do Usudrio para mais detalhes sobre a revisdo do gerente.
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Transferéncia pelo Responsével

O CMSS permitird que o responsavel de Tl, devidamente autorizado, possa transferir solicitagdes em
revisdo da geréncia e/ou comité para o fluxo de execucdo novamente, conforme os procedimentos
abaixo.

Acesse a opcao de Execugdo de Servicos por Recurso (ver acima) e filtre as solicitagdes para os status
“101" e "102".

K Senicos .9 Usudrios = Hardware T Software ! Documentos ;. Contratos &, Parimetros

Execucdo de Servicos - Por Recurso

Job Queue

000-Servigos Pendentes Bl >
001-Pendente para Aceite ™
002-Rotinas Gperacionais 7

«

010-Critica
050-Normal

Diviséo v
Classe do servico v

Tipo do servico

2[-|~]3

Data solicitada = T (dd/mm/azaa )

i

Data estimada para inicio = T (dd/mm/azaa )

i

Cédigo do usuario
1d do Responsavel

Status 000 Em aprovacic D 1| 101 - Revisdo Gerente

100 - Pendente. V| 102 - Revisdo Comite
101 - Revisio Gerente
102 - Revisio Comite
103 - Revisdo Comite ITP

(8] [&] [+]

13/04/2014 11:10:55 AM (CLEITE) © Copyright 1994-2014 - CA&DS_Informatica (GRDITM724)

4
“

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

-? Usudrios o ' Documentos #  Coniralos

Execugdo de Servicos - Por Recurso

|Responsével ¥ Busca rapida o (B (= @ [P | @
Data
Solicitada

Job Job Priotidade Inicio Término Tempo Data Tempo

Nimero Descricio Divisdo  Usuario Estimado  Estimado  Estimada Inicio  Execucdo Status
E CLEITE CARLOS EDUARDO LEITE

201301225 Adsquacie da splicacie do CDA My IT PSANTOS 30/09/2013 A

© R Gersnte
201101442 Incluir prago do pcice ne recsbre, My T MFERREIRA  17/10/2011 M 013 © R Gerems

RO@ 5 aE ma
2 0@ 5 g g w0

= CSYUSER CADS- SYSTEM ADMINISTRATOR

-y -
2 & @ g 201200254 Aleerar Histérico Pedide My IT MFERREIRA  15/03/2012 A 0:113 © R.Gerante
@ @ @ @ g @ 00 B 201200505 Msg na Rejeicio de Nf. Portaria My IT MFERREIRA 19/04/2012 M 0:40 © R Gerznte
2 P e g @ sos 201300182 Blogueio CLITR/FS/CR/FO WMy IT MFERREIRA  04/02/2013 A 0:53 R. Gerante
2B @ & gLF 0e 201301150 Tela de pesquisa FO/CL. My IT MFERREIRA ~ 30/08/2013 E 0i13 © R Gerente
500 B 201301261 Informagio CDA My IT MFERREIRA  24/03/2013 B 0:13 R, Gerents
& K] formaci 103/
(@] [« ] (% A1 | visuslizar 15 ¥ ftazde7]
13/04/2014 11:11:44 AM (CLEITE) © Copyright 1994-2014 - CABDS_Informatica (GRDITM724)
© Copyright 1994-2014 - CA&DS_Informatica MNTITMOOO - (CLEITE)

Na pagina com as solicita¢des, clique no botédo 2 para a solicitagdo desejada.
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Execucdo de Servigos

@) (@) (@) D58 () | @

I
Exibir Detalhe (=]

Namero da solicitagdo 201200354 - Alterar Histérico Pedido
AcBes pendentes @
cédigo do usuario MARLA FRANCISCA P FERREIRA (MFERREIRA)

Acéo para Alteracie Alterar  Encerrar '* Transferir | Revisdo Geréncia ' Revisdo Comite  Cancelar

Descricéo Detalhada

Para o usuario AR 0S EDUARDO LEITE (CLEITE)

1=l

13/04/2014  11:12:44 AM (CLEITE) © Copyright 1994-2014 - CARDS_Informatica (FRMITM721)

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

Selecione a “Agdo para Alteracdo” como “Transferéncia” e informe o usuario responsavel para a
solicitacao.

Apos informar os dados, clique no botao —EJ para confirmar.

A partir desse ponto, o CMSS colocara novamente a solicitacdo no fluxo de execugdo com status “100
— Pendente para Aceite”.

© CA&DS - Comércio, Assessoria e Desenvolvimento de Sistemas Ltda.
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MANUTENCAO DIRETA NO CMSS

O administrador do CMSS, devidamente autorizado, podera realizar a manutencédo direta nos dados da
solicitacdo de servicos.

Cadastro de Solicitacées

Nimero ¥ | Busca rapida el o) #] @)L | @
} “’d @ @/ 201400017 Atuslizar vers3o do OFFICE My IT Softvars Configuracso CLEITE CLEITE MTL-ITOO00 HWTA 15/04/2014 @ Aprovagdo
2 [3 gP #f 201400016 Conferénda e PreparacSo de Fitas para Backup My IT Operacio.  Didria CSYUSER  CLEITE CLEITE 12/04/2014 © Encerrar
'} @ @ #F 201400015 Alteragic de Memoria & Disco My IT Hardvare  Configuragdo MGIANOLLA CLEITE MTL-ITO0DO NTA © Pendents

3 [ GP (J 201400014 Libaracio da Acesso para Sistamas Asli My IT = MGIANOLLA AGONCALVES MTL-ITO000  KTA © Aprovacio
2 [0 GP 201400013 Revisdio Anual do Catdlogo de Servicos My IT Operacie  Administragio CLEITE CLEITE MTL-ITOO00  NTA @ Fendente
ﬁ EH @ ff 201400012 LiberagSo de Acesso pars Sistemas Apli My IT g =1 MGIANOLLA AGONCALVES MTL-ITO000 NTA © Aprovacio
[0 g 4 201200011 Conferéncia = Preparacdc de Fitss pars Backup My IT  Operacio  Didria CSYUSER  CLEITE CLErTE MTL-ITOD0D TCH 08/04/2014 @ Atendimento
) @ @ g 201400010 Alterac3o na tela de custo My IT Sistemnas  Desenvolvimento MGIANOLLA AGONCALVES CLEITE MTL-ITO001 ITM 25/04/2014 @ Aguardando
-f ‘rd @ g 201400009 Problema com Equipamento: 338 My IT Chamades Hardware MGIANOLLA AGONCALVES CLEITE MTL-ITO000 TCH 27/03/2014 © Aguardando
2 (7 g 201300002 Alterac3o na tela de custs My IT  Sistemas Desenvolvimento MGIANOLLA AGONCALVES CLEITE MTL-ITO001 [TM 26/02/2014 17/02/2014 @ Aprovacdo
2 3 P 201301387 Manutancio - ERP SIMC/400 MyIT. Sistemas. Manutencso CLEITE CLEITE CLEMTE MTL-IToOO1  [TM @ PragraagEs
—4’ @ @ g 201301386 Efetuar gravagdo do arguive morte em cd My IT Chamades Diversos DFIDELIS MPAIVA CLEITE MTL-ITO000 NTA 22/10/20132 © Aprovagdo
‘Z- @ @ £} 201301385 Aumente de meméria na Outloak My IT Chamades Diversos ACARRIEL ~HSCHWARZ  BGARRE MTL-ITO002 TCH 30/10/2013 @ Aprovagido
2 3 P @ 201301384 Restore do SIGLA My IT  Chamados Diversos AFERREIRA AGONCALVES 23/10/2013 O Pendents
[ [ P #J 201201282 LOG de seguranca de acesso do ERP My IT Chamades Diverses CSYUSER  CLEITE 22/10/2013 @ Pendente
2325/ p] m A | | visuslizar 15 v | [1315de226]
13/04/2014 09:52:17 AM (CLEITE) © Copyright 1994-2014 - CA&DS_Informatica (GRDITM715)
© Copyright 1994-2014 - CA&DS_Informatica MNTITMOOO - (CLEITE)

Cligue na opcdo “Servicos = Solicitagbes > Cadastro Mestre” para que a pagina com as solicitagbes de
servicos do CMSS sejam exibidas.

Vocé podera utilizar as fungdes basicas de manutencdo para interagir e alterar a solicitacdo de servigcos
desejada, mas, recomenda-se que isso seja feito apenas em situagdes especificas para ajustes de falhas ou
problemas.

© CA&DS - Comércio, Assessoria e Desenvolvimento de Sistemas Ltda.
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LIMPEZA AUTOMATICA DO CMSS

As solicitagdes de servicos armazenadas no CMSS poderdo ser incluidas na rotina de limpeza automatica do
ITM para que sejam excluidas do sistema apds o encerramento/cancelamento e o prazo determinado para
arquivo.
Para definir a limpeza automatica o administrador CMSS devera observar os pontos abaixo:
=>» Parametrizar no Cadastro Mestre de Servigos (CMS).
Definir no CMS o nimero de meses para arquivo do servico relacionado. Dessa forma, o nimero de
meses definido, serd sempre copiado para todas as solicitagdes de servicos geradas no CMSS com

base no servico relacionado.

=>» Observar o nUmero de meses para arquivo no proprio CMSS para a solicitacdo de servigos.

Cadastro de Solicitacdes

g | @ ¢] @ R4A % e - e

[ Basico | Detalhe |

Cédigo do servico  5.0101.001
Cédigo do hardware
Fila para execucdo | Programada M

Sequéncia de execucio 00 [

Prioridad, &
s L “noNE O Baixa O média @ Alta

Data estimada para inicio  0g/05/2015 07:00 % dd/mm/aaaa hh:mm

Data estimada para término  09/05/2015 03:30 T dd/mm/asas hhimm
Tempo estimado 2:30 hhhimm
Data de inicio "5 dd/mm/aaaa himm
Data de término ™ dd/mm/asaa hhimm
Tempo de execucio o hhhimm
Dias em aberto dia(s)
Classe contabil v
Moeda
Valor estimado

Valor do panament to

Meses para arquivo 12

No exemplo acima, o nimero de 12 do campo “Meses para arquivo” para solicitacdo de servicos no
CMSS foi gerado com base na definicdo de “Meses para arquivo” do CMS relacionado ("JS.0101.001").

Nota:

» Alteragbes realizadas no CMS para o campo “Meses para arquivo” néo serdo refletidas no
CMSS para solicitacdes de servicos jd existentes, apenas as novas solicitacdes de servicos,
geradas a partir da alteracdo serdo afetadas.

» Alteracébes realizadas no CMSS para o campo “Meses para arquivo” de uma determinada
solicitacbes de servicos afetard apenas a solicitacdo de servicos alterada.

» Se ndo existir definicbes de meses para o campo “Meses para arquivo”, a solicitacdo de
servicos ndo serd considerada para a rotina de limpeza automadtica.
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A data para limpeza automatica serd definida sempre para o 1° dia do més calculado com base na
data de encerramento + 1 més, por exemplo:

= Data encerramento: 09/07/2015

= Meses para arquivo: 3 meses

= Data para limpeza automatica: 01/11/2015 (a partir da data)
=> Ativar o servico de limpeza automatica do ITM.

Verifique a “View SQL" CleanupServiceExecution para avaliar as regras de exclusao.

Consulte o manual “"CADS-ITM Configuracdes Avancgadas” para maiores detalhes.
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PESQUISAS E DOWLOAD

O CMSS oferece varias opgdes para pesquisar as solicitagdes de servicos em andamento ou ja finalizadas que
podem ser acessadas via a barra de menu superior ou através dos links disponibilizados na péaginas do
sistema.

Detalhes da Solicitacdo de Servigos

Sempre que o numero da solicitacdo de servigos for colocado com um link na pagina, vocé podera
acionar a consulta dos detalhes da solicitacdo de servicos.

Execucéo de Servigos

Usudrio | [Busca rdpida P (O] =] @ [LP] | @

201101342 WebFocos Project - Division [T Desenvalvimenta 29/10/2011 05/12/2011  09/12/2011 cLere @ Atendimentn
201201478 Atualizagdc contas do portal John Deere My IT Diversos 30/12/2012 CLEITE @ Atendimento
201400002  Alveracdo na telz de custo My IT Desenvolvimante 26/02/2014 A 17/02/2014 21/02/2014 ITM MGLANOLLA © Aprovagie
201301272 Condigia d= pagzmenta My I Manutengio 2s/09/20t3 A SVA PSANTOS © Aguardando
201301387 Manutencis - ERR SIMC/400 My IT Manutsncio ITM CLEITE @ Pregramacio
201400010 Alveracio na tela de custe My IT Desenvolvimante 25/04/2014 M ITM MGLANOLLA @ Aguardande
[1asdes]
13/04/2014 09:59:26 AM (CLEITE) @ Copyright 1994-2014 - CARDS _Informitica (GRDITM721)
© Copyright 1994-2014 - CA&DS_Informatica MNTITMOOO - (CLEITE)

Basta clicar no nimero da solicitacdo para consultar os detalhes.
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Cadastro de Solicitacdes
2| (@ 4] (B @ (e @[« e

Namero da solicitaco 201400010
Divisdo ~ | CADS Informatica ITM 7
Classe do servico * | 05 - Administracio de Sistemas Aplicativos ¥
Tipo do service © | 05.01 - Desenvolvimento e Implantagdo de Sistemas ¥
cédigo do servico© | RQ.0501.001: Desenvolvimento - ERP SIMC/200 (05/05.01) i
Descrico”  Alteracdo na tela de custo

Descricdo Detalhada | 1cjyir na tela de consulta de custo um comparative do més atual x més

anterior em valor e percentual.

Essa alteracdo facilitara a andlise das variacBes ocorridas de um més para
o outro.

Data solicitada  [35/04/2014 | [ dd/mm/azaa

Prioridade solicitada ¢ .yone O Baixa © média O Alta

Cédigo do usuario  yag[A SALETE POFPES G NAVARRG (MGIANOLLA)
1d do Responsavel cag|0s EDUARDGC LEITE (CLEITE)
solicitacio Pai
Status © | 200 - Aguardando v

statusRYG® @ @0 00 o8

13/04/2014  10:03:17 AM (CLEITE) © Copyright 1994-2014 - CAEDS_Infarmatica (FRMITM715) il
© Copyright 1994-2014 - CAADS_Infarmatica

MNTITMODO - (CLEITE)

Vocé podera navegar pelas “abas” para consultar as informacdes disponiveis ou selecionar os botdes
na parte superior da pagina para acessar as informacdes relacionadas.

Detalhes do Servico (CMS)

Clique no botdo ﬁ] para consultar as defini¢des do servico no CMS.

&, Parimetros

Cadastro de Servicos

| (B (] (@) @ s (@« | @

Cédigo do servige ©  RQ.0501.001
Divisdo © | CADS Informatica ITM ¥
Classe do servico ~ 05 - Administracio de Sistemas Aplicativas v
Tipo do servico ™ | 05.01 - Desenvolvimento e Implantacdo de Sistemas ¥

Descricio ~  Desenvolvimento - ERP SINC/400

Tipo de Solicitacio ) uyone O programada ® vsugric 1T O T/usudrio

Ll di trol = =
'po de controle () wnong O Automatico @ Gperader ) Externc
Cédigo da lista de usuarios 71170001 - Sistemas Aplicatives ¥
Nivel de responsabilidade | 33 . Geréncis de [T v
Codigo da lista aprovadores  7Ap0004 - Gerente do Usuaric v
Servico para referéncia

Status © | 100 - Ativo v

StatusRYG® @ 0 @O oo

13/04/2014 10:08:52 AM (CLEITE) ® Copyright 1994-2014 - CABDS_Informatica (FRMITM700)

A aguardar por127.0.01... MNTITMOOO - (CLEITE)
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Log da Solicitaciao

Clique no botao _{ﬁ] para avaliar o Log de eventos da solicitacdo de servicos.

Cadastro de Solicitacbes - Acbes 201400010: Alterac3o na tela de custo

o #H=DB B

o A - A - = Data
Execugio Usudrio da Acdo Descricdo da acdo Usudrio Aprovacio Aprovagio

Data da acdo

2 11/04/2014 09:58 AGONCALVES Solicitacdo Aprovada (FRMITM718):
b . Numero do usudrio: 200700207
. Nimero: 140000083
. Status: 800
2 12/04/2014 12:43 CLEITE Aceite da Solicitagio (FRMITM721):
. Fila para exscucio: SCHED -> SCHED;
. Sequéncia de execugdo: 900 -> 900;
. Prioridads para sxecucdo: 90 -> 90;
. Data estimada para inicio:
. Data estimada para término; -> ;
. Tempo estimado: 81.15 -> 81.15;
. Numero do hardware: -= 0;
- Status: 100 -> 200

® Encerrada

® Encerrada

| nazden
13/04/2014 10:04:54 AM (CLEITE)

© Copyright 1994-2014 - CABDS_Informatica (GRDITM717)

Os eventos registrados permitirdo ao administrador CMSS rastrear a data, hora e usuério que realizou
algum processo para a solicitacao de servigos.

ApOs consultar os eventos, clique no botédo para fechar a pagina.

Cadastro Mestre de Solicitacdes de Servicos (CMSS)

Pesquisa que permite ao responsavel avaliar os dados do CMSS.
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K Senicos .9 Usudrios = Hardware T Software ¥ Documentos ;, Contratos

. Parimetros

Consulta Cadastro de Solicitacées

Niimero da solicitacdo l:l

Descricio

Classe do servico

Tipo do servico :| I

Status

-

000 - Em aprovacio il
100 - Pendente H
101 - Revisde Gerente

102 - Revisdo Comite

103 - Revisdic Comite ITP

200 - Aguardande

201 - Em i

Datadecriacdo | | = | | T (dd/mm/aaaa)
Datadetérmino | | =m0 | T (dd/mm/aaaa)

£l

(1]

13/04/2014 10:11:16 AM (CLEITE)

© Copyright 1994-2014 - CASDS_Informatica (QGRDITM715)

© Copyright 1994-2014 - CARDS_Informatica MNTITMOOO - (CLELTE)

Clique na opgdo “Servicos > Pesquisas = Cadastro Mestre Solicitacbes”, ou, Q “Consultas >
Execucdo de Servigos”, para abrir a pagina para consulta do CMSS.

Entre com o filtro desejado para selecdo 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.

> Semvigos ?  Usuarios Hardware ! Documentos #_ Confratos . Parametros
F Q = | o

Consulta Cadastro de Solicitacées

2] (] (B[«

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

O resultado da consulta sera exibido em um formato “resumo” totalizando o nimero de solicitacbes

encontradas para cada Classe/Tipo dos dados selecionados para o filtro estabelecido na péagina
anterior.
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Graficos

Clique no botao Fid] disponivel nos niveis do total para abrir o grafico relacionado.

@

Consulta Cadastro de Solicitagdes

H H = H H H g
B g H g 5 £ e
3 = 3 ] Z I z
- E - H 3 . -
T H B o = H B
H H H - N H £
& E @ c kS < z
: Z : :
5 2 £ 2 < 5 H
: 2 b = £ £ H
H s : g z ] H
£ H 2 E : £ H
= £ 8 = : E
< H v : 3
v < i S >
i E

£ 3

E B

B 3

Classe do servico

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

& Parametos

Configuracda dos Graficos
Tipe do Grafico  yodo geraciio
Largura em Pixels Altura em Pixels

s00 | [0

Ordenacido dos valores
Descendente ¥
Pizza
Forma Dimenséao

Ordenacio Formatacio do valor

v ®

© Copyright 1994-2014 - CA&DS_Informatica MNTITMOOO - (BGARRE)
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CARDS

Consulta Cadastro de Solicitacées

02 - Fo de @ Chamados de Usudrios, 70% \

~ 09 - Administragio de Ativos - Hardvare, 0%
\L\ 10 - Administracdo de Ativos - Softvars, 0%
07 - Administracdo de Seguranca, 1%
01 - Administrac3o e Controle de Rotinas Operadonais, 1%
06 - Administracic de Usudrios, 4%
05 - Administrac3o de Sistemas Aplicativos, 24%

&) 02 - Administracdo de Problemas e Chamados de Usudrios @ 05 - Administrac3o de Sistamas Aplicativos

&) 06 - Administragio de Usudrios @ 01 - AdministragZo e Controle de Rotinas Operacionais
@ 07 - Administracio de Seguranca @ 10 - AdministracSo de Ativos - Softrare

@ 05 - Administraco de Ativos - Hardvare

Detalhe

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.

Documentos Coniratos

.  __________________________________________________________________________________________________|
Censulta Cadastro de Solicitaces

Data Inicie  Término Data Data Data
Solicitada Estimado Estimado  Inicio Término  Criagdo

Niamero  Descricio Divisio Usudrio Responsavel

201400003 Conferéncia e Preparagdo de Fitas para Backup. My IT CSYUSER CLEITE CLEITE MTL-ITO000 TCH 15/02/2014 19/02/2014 19/02/2014 @ Cancelada
201400011 Conferéncia & Preparagio de Fitas para Backup My IT  CSYUSER  CLEITE CLErE MTL-ITO000 TCH 08/04/2014 08/04/2014 08/04/2014 08/04/2014 @ Atendimanto
201400016 Conferdncia = Preparagdc da Fitas para Backup My IT  CSYUSER  CLEITE cLere 12/04/2014 12/04/2014 12/04/2014 12/04/2014 @ Encerrar

201400013 Revisdo Anual de Catdloge de Servicos My IT  CLEITE MTL-ITOOOD NTA 11/04/2014 O Pendentz

201400008 Problema com Equipament MyIT  MGIANOLLA AGONCALVES MTL-IT00D0 TCH 26/03/2014 @ Cancelada

201400003 Problema com Equipamen My IT MGIANOLLA AGOMNCALVES CLEITE MTL-ITO000 TCH 27/03/2014 13/04/2014 13/04/2014 26/03/2014 @ Aguardando
200200777 Melherias Internas - CPD My IT CLEITE CLEITE CSYUSER 31/12/2003 31/12/2003 31/12/2003 31/05/2002 @ R. Comite
200401825 Revisar documento PCC ¢f normas para TI My IT CLEITE CLEITE CSYUSER 30/04/2004 30/04/2004 30/04/2004 15/03/2004 @ R. Comite
200701429 Nf. de devolugdo com mais de uma nf. referencia My IT  MFERREIRA AGONCALVES CSYUSER 04/10/2007 11/12/2007 11/12/2007 04/10/2007 @ R.ITIP
200800463 Flag p/ ret. de impostos. My IT MFERREIRA AGOMCALVES CSYUSER 27/03/2008 27/03/2008 @ R.ITIP
200900033 Descritive com procedimentos para cadastro geral My IT CLEITE CLEITE SLIMA 31/01/2009 15/01/2009 @ Encerrada
200900131 Revisdo do cadastro geral para o SPED MyIT  CLEITE CLEITE SLIMA a1/03/2008 20/01/2009 @ Encerrada
200300154 permitic slteracies nos pedidos de compra My IT MPAIVA LROLLO CSYUSER 26/01/2008 22/01/2008 @ R.ITIP
200900239 Carga dos dados para SPED contabil My IT CLEITE CLEITE SLIMA 13/02/2009 05/02/2009 @ Cancelada
200900219 Restaurar os dados do Valdir Delgade MyIT  PCAMPOS  MSILVA EMANENTE 15/02/2008 17/02/2009 @ Reprovada

G0 0 2sas(h] (M (@) | | visualizer [15 7] | (1a15de387]
13/04/2014 1024302 AM (CLEITE) © Copyright 1994-2014 - CABDS_Informatica (QGRDITM715)
® Copyright 1994-2014 - CARDS_Informatica MNTITMOOO - (CLEITE)

Execucéao de Servicos - Acdes
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Pesquisa que permite ao responsavel pesquisar as a¢des executadas para as solicitacbes de servicos
do CMSS.

Consulta Cadastro de Solicitacées - Acées

Data da acdo * ] T (dd/mm/aaaa)
Codige da acae Aprovagae
Aprovacdo do Solicitante H
Aprovacio do Gerents

Aprovacao do Gerente de T1
Aprovacdo do Controler

Aprovagdo do Diretor Presidente
Aprovagao do Gerente d= RH

FIENEE3

Nimero da solicitacdo
Usuério da acdo

Data da aprovacio

&l

T (dd/mm/aasa)
Usudrio da aprovacio

Status  9op - Em aprovacie

001 - Aguardande aprovacdc »
100 - Pendente ~
200 - Aguardande 7

“

201 - Em atendimento
800 - Encerrada
850 - Sucesso

Felpr)

13/04/2014 10:30:18 AM (CLEITE) © Copyright 1994-2014 - CAADS_Informética (QGRDITM717)

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

Clique na opgao Q “Consultas > Execucdo de Servigos - A¢des”, para abrir a pagina para consulta das
AcOes do CMSS.

Entre com o filtro desejado para sele¢do dos dados e clique no botdo —2] para realizar a consulta.

Note que o botdo *' (Mais Filtro) permite a exibicdo de mais campos para o filtro da consulta.

&, Parimetros

Consulta Cadastro de Solicitacbes - Acbes

Usuario da Usudrio

Descricéo da aco

Acio Aprovagio
[ os/04/z014 ANL 0:15 CLEITE 201400011 Conferéncz e Preparacic de Fitas para Preparado = Fita para Backup AS/400: [ FITA ] ® Sucesso
Praparads a Fita para Backup Windovs: [FITA ]
[» 08/04/2014 ANL 0:05 CLEITE 201400011 Confaréncia & Preparacio de Fitas para Realizado Backup no AS/400 para Fita: [ FITA ] @ Sucesso
Backup Realizads Backup Windovs para Fita: [ FITA ]
[ 11/04/2014 sPP MGIANOLLA 201400012 Liberacsn de Acesse para Sistemas Aprovagio para encaminhar solicitagio para TI AGONCALVES o Em
Aplicativos aprovacio
[ 11/04/2014 AN CLEITE 201400013 Revis&o Anual do Catdloge de Servicos © Encerrada
Relacionamentos:
SRVCTL: RA.0101.001: Conferéncia & Preparacdo de Fitas para Backup
(01/01.01)
@ 11/04/2014 APP 0:15 MGIANOLLA 201400014 Liberacdo de Acesso para Sistemas Aprovacdo pars encaminhar solicitagdo para TI AGONCALVES O Em
Aplicativos aprovacio

Comentarios do aprovader

[EDRERRN N )| [125de21] Visualizar |5 7

13/04/2014 10:32:29 AM (CLEITE) © Copyright 1994-2014 - CARDS_Informitica (QGRDITM717)

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

Pesquisa que permite ao responsavel pesquisar as a¢des reportadas como “Check List Report” para as
solicitacSes de servicos do CMSS.

Cadastro de Solicitagées - Acdes (Check List)
Data da acdo * = T8 (dd/mm/aaaa }

Divisio v

Cédigo do servico

© Copyright 1994-2014 - CA&DS_Informatica

MNTITMOOO - (CLEITE)

Clique na opgéo Q “Consultas > Check List Report”, para abrir a pagina para consulta das Ac¢bes do
CMSS.

Entre com o filtro desejado para sele¢do dos dados e clique no botdo —£J 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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Cadastro de Solicitacées - AcGes (Check List)
(£ (&) () [E]) («]

Reportado

© Copyright 1994-2014 - CA&DS_Informatica (QGRDITM718)

26/09/2014 01:36:41 PM (CLEITE)

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

Vocé podera observar os totais reportados no modo “Check List Report” para cada acdo selecionada,
sendo:

Reportado Total das Acdes reportadas com status “850" ou “899".
Falha Total das Acdes reportadas com status “899".
Sucesso Total das Acdes reportadas com status “850".

Utilize os botdes/Links disponiveis na pagina para detalhar as Solicitacdes de Servigos reportadas.
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Cadastro de Solicitacées - AcGes (Check List)

Nimero Usuario da Acdo  Reportado

RA.D101.001 Conferéncia & Preparacio de Fitas para Backup 20 Conferéncia do Backup Realizado @ 12/04/201415:14 MyIT 201400016 RPITALUGA
Total 20 - Conferéncia do Backup Realizado

RA.0101.001 Conferéncia e Preparagdo de Fitas para Backup 30 Preparacdo e Armazenamento das Fitas ® 12/04/201415:14 MyIT 201400016 RPITALUGA
Total 30 - Preparacio e Armazenamento das Fitas

Total RA.0101.001 - Conferéncia & Preparacio de Fitas para Sackup

Total Geral

] (]

26/09/2014 01:43:15 PM (CLEITE)

1
1
1
-
2
2

| Visualizar |15 ¥

© Copyright 1994-2014 - CARDS_Informtica (QGRDITM718)

Sucessa  Falha

1
1 0
1
1 [
2 0
2 0
| I1azde2]

© Copyright 1994-2014 - CA&DS_Informatica
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Download

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

Consulta Cadastro de Solicitagées - Download

Nimero da solicitacio
Descricso
Diviséo v
Classe do servico v

Tipo do servico

FIENEaE

Status 00 . Em aprovagao

100 - Pendente

101 - Revisdc Gerente .
102 - Revisdo Comite

103 - Revisdo Comite ITP

200 - Aguardando

201 - Em atendimento

2[<]-]3

Data de criacio = T (dd/mm/azas )
Data de término 'f’ '?’ (dd/mm/aaaa )
-+ Mais Filtro
(L] [«]
13/04/2014 10:35:44 AM (CLEITE) © Copyright 1994-2014 - CARDS_Informatica (QGRDITM702)
© Copyright 1994-2014 - CABDS_Informatica MNTITMOOO - (CLEITE)

Clique na opgao “Servicos = Download - Cadastro Mestre Solicitagbes” para abrir a pagina para
download do CMSS.

Entre com o filtro desejado para sele¢do dos dados e clique no botdo —£J para realizar a consulta.
Note que o botdo *' (Mais Filtro) permite a exibicdo de mais campos para o filtro da consulta.

Aguarde a geracdo da planilha e siga as instru¢des da pagina para salvar o arquivo gerado.
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