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

© CA&DS - Comércio, Assessoria e Desenvolvimento de Sistemas LTDA., 1994 - 2014.
Todos os Direitos Reservados
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INTRODUCAO

A Tecnologia da Informagdo estd presente em varios componentes da empresa, seja na forma de sistemas
aplicativos, computadores, infraestrutura de rede e outros ativos que fazem parte das atividades diarias dos
usuarios.

O gerenciamento e administracdo eficiente desses recursos permite a execucdo de tarefas com maior
produtividade e consequentemente com maiores ganhos para empresa.

Quanto maior a disponibilidade dos recursos de Tl para que os usuarios possam executar as suas tarefas,
menor sera o custo de realizacdo dessas tarefas.

Para auxiliar no gerenciamento e administracdo dos recursos de Tl, a CA&DS_Informatica desenvolveu e
utiliza-se de um sistema pratico, rapido e eficiente de solicitacdes de servigos.

Nesse manual, vocé encontrard um guia pratico para utilizacdo do sistema ITM (IT Manager) para se
comunicar com o departamento de Tl e acompanhar a execucdo dos trabalhos para as suas solicitagdes de
Servicos.
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SOLICITACAO DE SERVICOS PARA TI

O departamento de Tl é o responsavel pelo gerenciamento e administracdo de todos os recursos de
tecnologia existentes na empresa e também o principal prestador de servicos para garantir a interacdo do
usuario final com esses recursos.

Essa interacdo entre Tl x Usuarios x Recursos deve ser controlada e gerenciada mediante solicitacdes de
servicos, onde o usuario deverd registrar o que deseja e Tl por sua vez deverd registrar todos os
procedimentos executados para atender a solicitagdo do usuario.

Dessa forma, podemos documentar e controlar tudo que é feito no ambiente de tecnologia da empresa, seja a
instalacdo de um novo computador, a alteracdo de configuracdo de algum recurso utilizado ou até mesmo a
implanta¢do completa de um novo sistema.

Quando abrir uma solicitacdo de servicos?

Sempre que vocé necessitar a atuacdo de Tl para algum recurso de tecnologia utilizado por vocé ou
pelo seu departamento isso devera ser feito via solicitagdo de servigos, como por exemplo:

Criacdo de um novo usuario para acesso aos sistemas da empresa.
Exclusdo de um usuario para acesso aos sistemas da empresa.
Seguranca de acesso para algum sistema da empresa.

Instalacdo de um software em seu computador.

Compra de um novo computador ou impressora.

Alteracdes em funcdes existentes nos sistemas da empresa.
Desenvolvimento de novas fungdes para os sistemas da empresa.
Necessidade de um novo sistema para controle das suas atividades.
Duvidas ou treinamento para utilizacdo dos recursos de tecnologia (hardware, software, etc.).
Problemas com algum hardware ou software.

Avaliacdo de hardware ou software.

Sugestodes.

Etc.

AN NI NN VN U U N N

Para facilitar a comunicacao entre o usuario final e Tl, existe no sistema ITM um catalogo de servigos
oferecidos por Tl que ira Ihe auxiliar no momento de abrir uma solicitacdo de servicos.

Como devo agir com Sistemas de Terceiros?

Sistemas de Terceiros sdo sistemas instalados no ambiente da empresa e que possuem um contrato
de manutengdo para atendimento aos usuarios em caso de duvidas, erros verificados ou até mesmo
para atualizagdo de versdes.

Sempre que houver necessidade de reportar um erro ou sanear uma duvida operacional, vocé podera

abrir um chamado e entrar em contato diretamente com a empresa responsavel, mas, quando
necessitar de alguma atuagdo técnica, como, por exemplo, a instalagdo de uma correcdo para o
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software, vocé devera abrir uma solicitacdo de servicos para Tl para que esse processo seja executado
e acompanhado por um técnico responsavel.

Como a minha solicitacdo sera atendida?

Devemos sempre lembrar que Tl presta servicos para toda empresa e ndo para um usuario ou
departamento especifico e como qualquer departamento de producdo possui as suas limitacdes de
recursos fisicos (servidores, computadores, impressoras, etc.), sistemas e humanos (técnicos). Assim, o
atendimento das solicitacdes de servicos devera estar relacionado sempre com o impacto x beneficio
gue isso agregara aos negocios da empresa.

As solicitagdes de servigos para Tl sdo classificadas e priorizadas em um primeiro momento pelo
préprio catalogo de servigos e posteriormente pelos responsaveis de Tl para avaliagdo do impacto em
relagdo aos negdcios, como por exemplo:

= Uma solicitacdo de servigos relacionada a um problema que impede a entrada de pedido de
venda tera prioridade em relacdo a solicitacdo de servico para criacdo de um novo usuario
para o departamento de compras.

Basicamente, o catalogo de servicos de Tl se encarregara de direcionar as solicitagdes de servicos ao
responsavel de T, portanto, é fundamental que vocé abra as solicitacdes de servicos selecionando o
tipo de servico correto em relagcdo ao que vocé realmente deseja:

Seguranca de acesso para os sistemas da empresa?

Compra de novo hardware ou software?

Instalacdo de um software que a empresa ja utiliza em seu computador?
Problemas com hardware?

Problemas com software?

Desenvolvimento ou manutencdo de funcdes nos sistemas da empresa?
Duvidas?

L2 20 2 A

Conforme a selecdo do tipo de servico uma rota de aprovacao sera definida para que a solicitacdao
gerada seja encaminhada para Tl e/ou técnico responsavel, por exemplo, na abertura de uma
solicitagcdo de seguranca para criagdo de um novo usuario, a seguinte rota de aprovacao sera definida:

O Gerente do departamento do usuario que gerar a solicitacdo.
O Gerente de RH.

O Gerente de TI.

O Administrador SOX.

O Controler.

N NI NI NI N

Ja as solicitacdes de problemas com um determinado sistema aplicativo serdo encaminhadas
diretamente ao técnico responsavel para que o mesmo possa avaliar o impacto e agdes necessarias.
Apds a avaliagdo, um escalonamento de atendimento sera realizado conforme as necessidades.

As solicitagdes fora do escopo operacional de Tl ou fora do planejamento atual, como por exemplo,

melhoria em sistema aplicativo, compra de um novo software ou hardware, etc, serdo tratadas da
seguinte forma:
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v' Devera existir uma aprovacao inicial do gerente do departamento.

v O Gerente de Tl e/ou técnico responsavel deverd avaliar a possibilidade ou ndo do
atendimento.

v" O Gerente de Tl e/ou técnico responsavel devera estimar o esforco e custo para atendimento.

v' O Gerente do usuario devera justificar a necessidade, considerando-se itens como reducéo de
pessoal, reducdo de custo, aumento de produtividade, etc.

v" O Gerente do usuario deverad classificar a solicitacio com base na lista de solicitacdes
existentes para sua area.

v" O Comité de Tecnologia de empresa devera avaliar as solicitacbes existentes e autorizar os
trabalhos para Tl, bem como, definir as prioridades necessarias.

v' Tl deverd executar e gerenciar a execucao dos trabalhos apara atendimento das solicitagdes
de servicos relacionadas pelos gerentes de departamento e comité de tecnologia da empresa.

Assim, podemos resumir que suas solicitacdes de servicos serdo atendidas por Tl conforme a origem e
necessidade:

= Rotinas Operacionais, relacionadas com o dia a dia da empresa:

Solicitagdes que podem passar por fluxo de aprovacdes, mas, que serdo atendidas conforme a
analise de impacto x disponibilidade dos recursos de Tl, como por exemplo:

Problemas com hardware ou software diversos.

Problemas com e-mail ou acesso a Internet.

Problemas com algum sistema administrativo utilizado pela empresa.
Criacdo de um novo usuario para acesso aos sistemas da empresa.
Seguranga de acesso para sistemas ou recursos.

Ajustes legais exigidos pelo Governo, Clientes, etc.

Duvidas para utilizacdo de algum recurso de TI.

AN NI NI N Y RN

= Investimentos planejados com base no plano de Tl da empresa:

Solicitagdes que passam por um fluxo de aprovacbes e andlise de impactos, devem ser
justificadas e priorizadas pelo gerente do departamento, podem ser classificadas e autorizadas
pelo comité de TI.

Compra e um novo hardware, software ou sistemas administrativos.

Melhorias e desenvolvimento em fung¢des dos sistemas utilizados pela empresa.
Ajustes legais exigidos pelo Governo, Clientes, etc.

Atualizagdo de versdes para software e/ou sistemas utilizados.

AN NN
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Fluxo Global para Atendimento das Solicitacbes de S ervi¢os

Abertura
Solicitagdo

Aprovacao Anélise Revisdo Revisdo
Envio Técnica Tl Gerente Comité Tl

Programacao Execucdo Testes 1
Execucdo Tl Servigos Validagoes

Aprovacéao Aprovacio
Descritivos Testes

Aprovacgao
Producao

“ Documentagao

Producéo

Encerramento
Solicitagdo

O fluxo acima representa todas as etapas relacionadas com o atendimento de uma solicitacdo de
servicos que serdo executadas conforme o tipo da solicitagdo em atendimento.

Para cada processo do fluxo acima, vocé poderda acompanhar o status e o responsavel pelo

atendimento da sua solicitagdo de servicos, interagindo de forma rapida e imediata quando
necessario.

© 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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ACESSANDO E NAVEGANDO NO SISTEMA

LOGIN

Utilize-se do atalho disponibilizado por Tl na sua area de trabalho para abrir a tela de LOGIN do
sistema.

Login
= B
Divisdo | Caps Infermética [TM ¥
Usuario
Senha
Aplicacéo | gglitacies de Servigos - T1- 2.1 ¥
ﬁ cads_Bluev2 ¥

Informe o seu usuario e senha da rede para ter acesso ao sistema.

Nota:
» A Divisdo devera ser a empresa relacionada com o seu usudrio.
» A Senha deverd ser a senha da rede, ou, a senha interna do ITM conforme a configuracdo do
usudrio utilizado.
e A Aplicagdo deverd ser "Solicitacdes de Servicos — Tl — 2.1".
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Menu Principal

i SOXIT [ Minhas Solicitages  +, Minhas Solicitagdes (Gerente) & Minhas Aprovagbes [P Incluir Nova Solicitago de Senvigos ~ x Sair

Minhas Solicitagbes de Servicos

Nimero ¥ | Busca répida »r EAN- PN ]
Data :
Solicitada  Responsavel
2 [) o & [g 201200002 Aleragdo natela de custo My IT Sistemas  Desenvolvimento 12/02/2014  26/02/2014 CLEITE © Aguardands
[ [ @ & [ 201301159 Auditoria SOX - FY14 Q2 My IT Chamados  Diversos 02/09/2013  03/09/2013 CLEITE @ Atendimento
[ @ o & [ 201300626 Autoridade no Infoger My IT Chamados  Diversos 08/05/2013  08/05/2013  CLEITE © FPendente
[ ) @ & [d 201300221 Inventdrio de MP My IT Chamados  Diversos 11/02/2013 18/03/2013 CLEITE ® Atendiments
[» [0) @ & [3 201300108 Falha para gerar o Daily Cost automaticamente My IT Chamados  Diversos 22/01/2013  22/01/2013  CLEITE @ Frogramacic
Al | Visuslizar 15 v | [ta5des]
26/03/2014 09:01:30 PM (MGIANOLLA) © Copyright 1994-2014 - CARDS_Informatica (GRDITM720)
© Copyright 1994-2014 - CARDS_Informética MNTITMOO1 - (MGIANOLLA)

Apbds validar o seu usuario/senha, o menu principal do sistema sera disponibilizado com a aplicagéo inicial
sendo direcionada da seguinte forma:

= Se vocé possuir aprovagdo pendente para alguma solicitagdo, a pagina para aprovacio sera
exibida.
= Caso contrario, a pagina com as suas solicitacdes sera exibida.

As funcoes disponiveis no sistema ITM podem ser acessadas a qualquer momento pela barra de menu
localizada na parte superior da pagina.

Na parte inferior, no canto direito, serdo exibidos o nome do menu e o cédigo do usuério corrente, ativo
para o sistema.

A navegacao entre as fun¢des do ITM é simples e agil, bastando vocé clicar na opcao desejada, disponivel
na barra de menu.

Utilize sempre o botdo (2] para obter ajuda em relacdo as funcionalidades da pagina em que tiver
acessando.

© 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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INCLUIR NOVA SOLICITACAO DE SERVICOS

: SOXIT E1 Minhas Solicitagies % Minhas Solicitagbes (Gerente) & Minhas AprovagBes B Incluir Nova Solicitagio de Servigos

Nova Solicitacio de Servigos

Tipo do servico g ALl
() Problemas com Hardware
() Problemas com Internet/Email
() Problemas com Software
() Seguranga
() Sistemas

[Pl &]

26/03/2014 09:02:53 PM (MGIANOLLA) © Copyright 1994-2014 - CA&DS_Informatica (GRDITM730)

© Copyright 1994-2014 - CA&DS_Informatica MNTITMOO1 - (MGIANOLLA)

Clique na opcéo “Incluir Nova Solicitacdo de Servicos” na barra de menu superior para abrir a pagina
com os tipos de servicos disponiveis no catalogo de servicos do sistema ITM e selecione corretamente
o tipo desejado conforme a sua necessidade.

Ao selecionar o tipo, o sistema automaticamente avangara para a proxima pagina.

: SOXIT E1 Minhas Solicitagies % Minhas Solicitagbes (Gerente) & Minhas AprovagBes B Incluir Nova Solicitagio de Servigos

Nova Solicitacdo de Servicos

« @
Tipo Detalhe
=
[] Problemas com ERF AS/400 Utilize esse tipo de solicitacdc para reportar falhas ou qualquer cutrs tips de problema relacionado
com o sistema de gestdo Metalac (ERP AS/400).
Informe o pedof da rio & uma descricdo clara do problema.
[ Problemas com Sistemas Administrativos utilize esse tipo de solicitacio para reportar falhas ou qualquer outro tipo de problema relacionado

com o Nexus (NFe), Audit, Wise, Ronda Acesso,

Informe corretamente médulo/opgao & uma descrigio dara de problema.

[ Problemas com Software Diversos Utilize esse tipo de solicitacéo para reportar falhas ou qualquer sutro tipo de problema relacionado
com qualquer software que ndo esteja relacionado acima.

Informe corretamente os dados do software e uma descriggo clara do problema.
Visualizar |15 ¥ [1a3de3]

26/03/2014 09:03:55 PM (MGIANOLLA) © Copyright 1994-2014 - CA&DS_Informitica (GRDITM730)

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

© 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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Verifique atentamente cada solicitacdo de servico disponivel e selecione a que mais se aproximar da
sua necessidade.

a & £ + %]

Neva Solicitacie de Servicos

Nimero da solicitagdo
Cédigo do servico : RQ.0201.001: Problemas com Hardware - Micros/Notebooks (02/02.01)

Descricdo  problema com Equipamento: (Nimers)

Descricdo Detalhada  14.nificacic do Hardware (Ndmero / Id).

Descricée detalhada do problema e frequéncia de ocorréncia
Alternativas adotadas para contornar o preblema (guande existir).
Impacto no negécie (Vendas, Financeiro, Contabil, Etc.).

Impacto para o Cliente Final.

Data solicitada T dd/mm/zaas

Cédigo do uSUAFIo  ARIA SALETE POPFES G NAVARRO (MGIANOLLA)

prioridade solicitada e @ Madia @ Alta

Cédigo do hardware

Solicitacéo Pai

ApOs selecionar o servico, preencha os dados necessarios conforme os campos disponiveis na pagina

e clique no botéo - V para confirmar a inclusdo da solicitacdo de servigos.

Observe corretamente o preenchimento dos campos “Descricdo” e "Descricdo detalhada” que serdo
sugeridos pelo servico selecionado, mas, devem ser complementados por vocé conforme a
necessidade de abertura da solicitacdo de servicos, onde:

Descricao (*) Informe uma descricdo “resumida” que identifique o motivo da abertura
da solicitagdo, como por exemplo:
= Problema no equipamento: <nimero do seu equipamento>
= Problema no software: <nome do software>
= Criacdo de novo usuario para <nome do departamento>
= Novo relatério para o sistema <nome do sistema>

Descricao detalhada (*) Detalhe o motivo de abertura da solicitagdo e fornega dados para que TI
possa avaliar o seu pedido.
Para problemas, deixe claro o impacto nos negécios e as alternativas
adotadas.
Para investimentos, deixe claro o motivo e quais os beneficios esperados.
Para seguranca, informe o sistema, menu, opg¢do, pasta da rede e a
autoridade desejada (Inclusdo, Alteracao, Exclusédo ou Consulta), etc.
Para desenvolvimento e manutencdo de sistemas, descreva a sua
necessidade, motivos, ganhos, etc.

Data solicitada Entre com a data desejada para atendimento, ou, deixe em branco se ndo
houver uma data especifica.
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Cédigo do usuario

Prioridade solicitada

Cédigo do hardware

Solicitagdo pai

R

O sistema ira sugerir o usudrio corrente, mas, vocé podera abrir
solicitagdes em nome de outro usuario alterando esse campo. Nesse
caso, entre, no préprio campo, com o nome ou cddigo do usuario para
pesquisar e selecionar os usuarios disponiveis.

Entre com a prioridade que vocé deseja para atendimento da solicitagao,
levando-se sempre em conta o impacto e o motivo da abertura da
solicitacdo para suas atividades.

Para solicitagbes que envolvem algum hardware, entre, no préprio
campo, com o nimero do mesmo para pesquisar e selecionar o hardware
desejado.

Entre com o numero da solicitacdo principal para gerar uma solicitacdo
dependente, como por exemplo, uma solicitacio complementar de
seguranca para uma solicitacdo ja existente de criagdo de usuario.

(*) Campos obrigatoérios para abertura de uma solicitacdo de servigos.

i B

&

Neva Solicitacie de Servicos

Nimero da solicitacao
Cédigo do servico
Descricao

Descrigdo Detalhada

Data solicitada
cédigo do usuario
prioridade solicitada
cédigo do hardware

Solicitacéo Pai

£ + %]

201400009

RQ.0201.001: Problemas com Hardware - Micros/Notebooks (02/02.01)
Problema com Equipamento: 538

Identificacdc do Hardware: 538 / Micro de Custos

O micro esta apresentando lentiddo na utilizacde prejudicando a execucdo
dos trabalhos

Impacto no negdcic: Atraso na entrega dos relatdrios financeiros.
27/03/2014 |75 dd/mm/asaa
MARIA SALETE POPPES G NAVARRO (MGIANCLLA)

Baixa Média @ Alta

00538 (OPTIPLEX GX620 / HXGV381 / DELL)

Apos confirmar os dados, um numero serad atribuido para solicitacdo de servicos e a mesma
encaminhada para TI.

Clique no botdo

superior.

Nota:

.

" ‘
) para

retornar a pagina anterior ou selecione uma opcdo na barra de menu

A abertura de solicitacdes de servicos também poderd ocorrer com base em formuldrios
customizados pela CA&DS_Informadtica, especificos para o cliente.
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MINHAS SOLICITACOES

¥ SOXIT [E1 Minhas Solicitagbes %, Minhas Solicitagbes (Gerente) & Minhas Aprovagbes B Incluir Nova Solicitagio de Servicos X Sair

Minhas Solicitagbes de Servicos

Nimero ¥ | Busca répida »r $) 6Ll @
v i Responsavel

[ [ @ & [4 201200003 Problema com Equipamento: 538 My IT Chamades  Hardware 26/03/2014  27/03/2014 © Pendente

[ [ @ & [4 201400002 Alteracéo na tela de custo My IT Sistemas Desenvolvimento 12/02/2014  26/02/2014 CLEITE © Aguardando

[ @ o & [@ 20130115 Auditoria SOX - FY14 Q2 My IT Chamados ~ Diversos 02/09/2013  03/09/2013 CLEITE @ Atendimenta

[ ) @ & [4 201300626 Autoridade no Infoger My IT Chamades  Diversos 08/05/2013  08/05/2013 CLEITE @ Pendente

[z [ @ & [@ 201300221 Inventério de MP My IT Chamades  Diversos 11/02/2013  18/03/2013 CLEITE @ Atendimente

[ [ @ & [ 201300108 Falha para gerar o Daily Cost automaticamente My IT Chamados  Diversos 22/01/2013  22/01/2013 CLEITE @® Programacdo
A1 || visualizar (15 7| | [tasdes]

26/03/2014 09:22:33 PM (MGIANOLLA) - CABDS_Informatica (GRDITM720)

© Copyright 1994-2014 - CA&DS_Informatica MNTITMOO1 - (MGIANOLLA)
A péagina acima podera ser acessada pela opcao 3] Minhas Solicitagdes” na barra de menu superior.

Utilize essa pagina como ponto principal para acompanhar o atendimento das suas solicitagdes de
servicos ou para interagir com Tl em relacdo as mesmas.

Por padréo, apenas as solicitacbes em aberto serdo exibidas a menos que ndo exista nenhuma
solicitacdo em aberto ou algum “filtro” de consulta esteja ativado.

Observe que para cada linha de detalhe existe um conjunto de op¢des ao lado esquerdo e a indicacdo
do status atual da solicitacdo ao lado direito.

Algumas opgdes poderdo ser executadas conforme o status da solicitacdo, como por exemplo, uma
solicitagdo nao podera ser alterada apds o seu atendimento.

Permite abrir a pagina de alteragdo de algumas informagdes da sua solicitacdo de servicos,
quando a mesma ainda estiver em aberto.

4
Copie os dados para inclusdo de uma nova solicitagéo.
Nota:
= e Opgdo util quando a sua solicitacdo for rejeitada por falta de descritivo. Vocé pode

copiar os dados e complementar as informag¢bes em uma nova solicitagéo.

© 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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Permite abrir a pagina para que vocé possa consultar as a¢des relacionadas com a sua
solicitacdo de servicos. As acbes correspondem aos trabalhos relacionados com a sua
solicitacdo de servigos e o status correspondente (Encerrado, Pendente, Em aprovacao, etc).

%" | Normalmente as acdes sdo reportadas/incluidas pelos técnicos responsaveis, mas, vocé

também podera interagir e reportar uma acao para a sua solicitagdo de servigos, como por
exemplo, deixar registrado que vocé efetuou os testes de uma alteracdo de sistemas.

Permite abrir a pagina com os documentos anexos a solicitacdo de servicos.

Sempre que necessario relacionar algum documento com a sua solicitacdo de servicos, utilize
essa opgao ao invés de enviar por e-mail.

S

Permite abrir a pagina para envio de e-mail ao responsavel, com cépia para o gerente
(opcional) relacionado a solicitacdo de servigos.

O e-mail serd enviado via Outlook, mas, uma copia sera armazenada como uma ag¢do da
solicitacao de servico.

LN

]

Observe a sinalizacdo grafica do status para cada solicitacdo de servigos:

Indica que a solicitacdo estd aguardando alguma acdo (aprovacdo, revisdo gerente, comité,
fornecedor, analise de TI, etc.).

O
Indica que a solicitagdo esta em atendimento (acbes em execucado).
)
Indica que a solicitacdo esta encerrada.
)
Indica que a solicitacdo esta cancelada.
(]

Consultando os detalhes de uma solicitagcéo

Clique no nimero da solicitacdo de servigos para que os detalhes sejam exibidos.
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i SOXIT 1 Minhas SolicitagBes % Minhas Solictaces (Gerente) £ Minhas AprovacBes [ Incluir Nova Solicitagio de Servigos X Sair

Cadastro de Solicitacées
= | (@) n)@E (B (@[« | @

Numero da solicitacio 201400008

Divisdo © | CADS Informatica ITM ¥

Classe do servico © 02 - Administracdo de & Chamades de Usuarios ¥
Tipo do servico ©  02.01 - Hardware v
cédigo do servico ©  RQ.0201.001: Problemas com Hardware - Micros/Notebooks (02/02.01) ¥
Descricdo ~  Problema com Equipamenta: 538 |
Descricdo Detalhada  14entificacao do Hardware: 538 / Micro de Custas

© micro estd apresentande lentiddo na utilizacdo prejudicando a execucdo
dos trabalhos.

Impacto no negécio: Atraso na entrega dos relatérios financeiros.

Data solicitada  57/03/2014 7% dd/mm/aaza
Prioridade solicitada ¢ yone O paixa O Média @ Ala
Cédigo do usudrio  |aR1A SALETE POPPES G NAVARRO (MGIANOLLA)
1d do Responsavel
solicitacio Pai

Status | 100 - Pendente v

StatusRYG® @ @0 OO O 0

26/03/2014 09:31:19 PM (MGIANOLLA) © Copyright 1994-2014 - CARDS_Informatica (FRMITM715) i

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

Utilize as “Abas” disponiveis e os botdes superiores na tela para consultar todas as informacdes
relacionadas com a sua solicitagcdo de servicos.

Alteracdo da sua Solicitacao de Servigcos

3 SOXIT E1 Minhas Solicitagdes % Minhas Solicitagbes (Gerente) £ Minhas Aprovagdes P Incluir Nova Solicitaio de Senvigos

Minhas Solicitacdes de Servicos

« °
|

Nimero da solicitacdo 20140000%
Descricao = Froblema com Equipamento: 538
Data solicitada  57/03/2014 ™% dd/mm/aasa
Prioridade solicitada

Cenone O Baixa O Meédia @ Alta

Cancelar Solicitacio [

26/03/2014 09:26:55 PM (MGIANOLLA) © Copyright 1994-2014 - CABDS_Informatica (FRMITM720)

© Copyright 1994-2014 - CA&DS_Informatica MNTITMOO1 - (MGIANOLLA)

Apods gerar uma solicitagdo de servicos vocé podera alterar alguns dados selecionando a opgao Zna
linha de detalhe da pagina principal “Minhas Solicitaces 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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‘KR
A atualizagdo, no entanto somente poderd ser realizada para solicitagdes em aberto e o

“Cancelamento” somente serd permitido para solicitagbes que ainda ndo foram confirmadas e
recebidas por Tl (Pendente).

Como alterar a descricdo detalhada de uma solicitag ~ &0?

Apods confirmar a abertura da solicitacdo o sistema ndo permite que a descricdo detalhada seja
alterada por uma questado de seguranca e confiabilidade.

Imagine que vocé solicitou a liberagdo de seguranca para consulta de uma pasta da rede e apds
aprovacdo do responsavel alterou a descricdo para “alteracdo”. E por esse motivo que a descricdo
detalhada ndo pode ser alterada, ou seja, para manter a integridade de todo o fluxo de aprovacdo e
execucao dos trabalhos da solicitacao.

Assim, caso seja necessario essa alteracdo vocé devera cancelar a solicitacdo e abrir uma nova com os
dados corrigidos.

Como cancelar uma solicitacdo que ndo estd mais pen  dente?

Apods o recebimento da solicitacdo por Tl a sua solicitacdo saira do status “Pendente” e ndo podera
mais ser cancelada por vocé, nesse caso, envie um e-mail para o responsavel e solicite o cancelamento
para que vocé possa efetuar as correcdes necessarias.
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MINHAS SOLICITACOES (GERENTE)

O

B o E + &y
Minhas Solicitagées de Servigos - Gerente
B (56 L | e
-/ AIRTON JOSE GONCALVES
2 B @ 4 4 B 201201309 Impossibilidade de acesso ao aplicative de banco My IT PSANTOS 30/10/2012 BGARRE @ Pendents
2 = j} {] 4 B 01301 Bosch pr Tags no XML My IT SMENDES 30/09/2013 IFIGUEROA 14/10/2013  18/10/2013 (@ Pendents
20 % 7 & M 201300626 Autoridade nc Infoger My IT MGIANOLLA  08/03/2013 M  CLEITE © Pendente
2 B @ 4 4 M 201301130 Alteracdes no ERP p/ atender a NT2013_005 da NFe My IT SMENDES 03/03/2014 M GGALI @ Pendents
2 B # 4 9 M 201301369 Parametrizacdo compras Imebilizade My IT SMENDES 24/10/2013 WM CLEITE @ Pendente
20 % 9 & M 201301377 NF48702 Fosfer My IT MFERREIRA  21/10/2013 M  CLEITE © Pendente
2 B o 4 4 M 201301380 Comunicade Benteler My IT MFERREIRA 21/10/2013 M CLEITE @ Pendents
ERER AT M 201301381 Problemas BB, Micro Lento My IT PSANTCS 21/10/2013 M HCAMARGO O Pendente
20 % 7 & M 201301384 Restore do SIGLA My IT AFERREIRA  23/10/2013 M CLEITE © Pendente
2 B @ 4 4 200 A 201301229 Adequacde da aplicacio do CDA My IT PSANTOS 30/09/2013 A CLEITE @ R.Gerente
2 O & 4 900 M 201400008 Problema com Equipamento: 538 My IT MGIANOLLA  27/03/2014 A © Pendente
2 O o 4 [ °00 B 201101442 Incluir prego do pedido no recebto. My IT MFERREIRA  17/10/2011 M © R.Gerente
2 =] ‘f} Y/ 4 900 B 201200354 Alterar Histdrico Pedido My IT MFERREIRA 13/03/2012 A @ R.Gerents
2 [0 gp 4 [@ 900 B 201200505 Msg na Rejeico de Nf. Portaria My IT MFERREIRA  19/04/2012 M © R.Gerente
2 O o 4 [g 00 © 201300182 Bloqueio CL/TR/FS/CR/FO My IT MFERREIRA  04/02/2013 A © R.Gerente
2 O g 4 [g 900 B 201301150 Tela de pesquisa FO/CL My IT MFERREIRA  30/08/2013 B  CSYUSER O R.Gerente
2 O g & [g o0 B 201301261 Informaclio CDA My IT MFERREIRA ~ 2%/0%/2013 B CSYUSER @ R.Gerente
A Visuslizar 60 ¥ [1a17de17]

- . . . o "
A pagina acima podera ser acessada pela opcdo "& Minhas Solicitacdes (Gerente)” na barra de menu

superior.

Utilize essa pagina como ponto principal para acompanhar o atendimento das solicitagdes de servigos
sob a sua Geréncia e também para efetuar as revisdes de justificativas e prioridades ou cancelar a

solicitacao.

Todas as solicitagdes fora do escopo planejado por Tl devem ser justificadas e revisadas pelo Gerente

responsavel, onde:

= Tl devera fazer uma andlise inicial de viabilidade e encaminhara solicitacdo para revisdo do

Gerente.

= O Gerente devera justificar a solicitacdo, avaliar investimentos, revisar as prioridades e

encaminhar de volta para TI.
= Tl classificara a solicitacdo para atendimento ou para revisdo do comité.

Por padrao, apenas as solicitacbes com os status abaixo serdo exibidas quando ndo existir nenhum

“filtro” de consulta ativado.
v" 000 - Em aprovacao (para Encaminhamento para TI).

AN NN

As solicitacoes serdo exibidas pela sequéncia de execucdo (Job Seq), prioridade (Job Pty) e niUmero da
solicitagdo conforme as defini¢des atribuidas pelo proprio Gerente.

Observe que para cada linha de detalhe existe um conjunto de opc¢des ao lado esquerdo e a indicacao
do status atual da solicitacdo ao lado direito.

100 — Pendente para aceite em TI.
101 — Pendente para revisao do gerente.
102 — Pendente para revisdo do comité de TI.
103 — Pendente para revisdo do comité de Tl (ITIP = IT Implementation Policy).
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O cancelamento serd permitido apenas para as solicitagdes “pendentes” (ver topico acima). Para
cancelar, selecione a opg¢do de alteracdo da solicitacdo desejada e siga as instru¢des da proxima
pagina.

Nota:
»  Consulte o topico “Minhas Solicitacdes” para avaliar a funcionalidade de cada opcéo disponivel.

Alteracéo da sua Solicitacdo de Servigcos

7 soxim E1 Minhas Solicitagdes 5 Minhas Solicitagdes (Gerente) £ Minhas Aprovagdes [P Incluir Nova Solicitagdo de Senvigos x  Sair
Descricio ~  Informacéo CDA
Data solicitada  4/00/2013 7% dd/mm/aaaa
Prioridade solicitada | gaia ¥

Cédigo do usuario MARIA FRANCISCA P FERREIRA (MFERREIRA)

Detalhe No CDA sai a informacio do enderece de cobranga, faver alterar p/
enderece de faturamento.

Nota técnica

Nivel de dificuldade Tempo estimado 0:13  hhh:mm

Data estimada para inicio Data estimada para términe

Cancelar Solicitacdo )

Justificativa

Sequéncia de execugdo 500 [2] Prioridade para execucdo | gaiva v
Exigéncia para execucdo v Moeda v

Aumento produtividade Classe contabil v

o
Reducio de custo [ valor estimado
Reducio de pessoal [ Anos para Pay Back o
Melhoria do Working Capital
Senha Enviapara TL |
26/03/2014 09:37:48 PM (AGONCALVES) ® Copyright 1994-2014 - CARDS_Informatica (FRMITM723) il
© Copyright 1994-2014 - CASDS_Informatica MNTITMOO1 - (AGONCALVES)

Vocé podera revisar a solicitacdo de servicos selecionando a op¢do . na linha de detalhe da pagina
principal “Minhas Solicitagdes de Servigos - Gerente”.

Os dados serdo exibidos em 5 camadas na pagina, sendo:

Dados basicos da solicitacao.

Descricao detalhada da solicitacdo.

Analise de Tl (Nota técnica, nivel de dificuldade, etc.).
Revisbes e justificativas do Gerente responsavel.
Senha para atualizacdo e botédo de confirmacao.

vk wn o=

Utilize o botdo ='para esconder ou exibir cada camada da pagina, facilitando assim a analise dos
dados.

A senha e o botdo para “Salvar” somente serdo liberados quando o status da solicitagdo permitir a
atualizacdo, solicitacOes ja aceitas por Tl ou encerradas ndo poderao ser alteradas.

Ao lado da senha, o campo “Enviar para TI” sera disponibilizado quando o status for “101 — Revisdo do
Gerente”, nesse caso, selecione a opgdo quando desejar transferir novamente a solicitagdo para Tl.

© CA&DS - Comércio, Assessoria e Desenvolvimento de Sistemas Ltda.
Rua Moreira Cabral, 237 Sala 4 — Vila Santana — CEP 18080-702 — Sorocaba — SP
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Para salvar os dados, informe a sua senha e cliente no botao -

E importante que vocé revise todos os campos para justificar a solicitacdo de servicos, principalmente,
as solicitagdes que serdo encaminhadas para analise do comité de TI.

A sequéncia de execucdo das suas solicitacdes devera ser definida com base na revisdo dos seguintes
campos:

* Sequencia de execucao.

Utilize o intervalo de 0 até 999 para indicar a sequéncia, sendo a prioridade definida da menor
para a maior sequencia.

Por padréo, todas as solicitacdes sdo geradas com sequéncia 900.
» Prioridade para execugao

Utilize os valores disponiveis para classificar a prioridade dentro da sequencia (Baixa, Média e
Alta).

Sempre que a op¢do “Cancelar solicitacdo” estiver disponivel na pagina, indicara que a solicitagdo de
servicos selecionada pode ser cancelada pelo gerente responsavel (status “pendente”). Quando
necessario cancelar uma solicitagao, proceda da seguinte forma:

» Selecione a opgdo "Cancelar solicitagdo” (dar um clique no campo).
* Entre com o texto justificando o cancelamento.

* Confirme a sua senha.

» Clique no botao salvar.

O usuario solicitante serd avisado via e-mail do cancelamento efetuado, recebendo o texto
informado na justificativa.
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MINHAS APROVACOES

Solicitagbes de servicos para Tl poderdo requerer aprovagdes eletrOnicas para que a sua execugao seja

autorizada.

A aprovacdo podera ser solicitada para que a solicitacdo de servicos seja encaminhada para Tl, como por
exemplo a criagdo de uma nova conta de acesso de usuario, ou, durante o processo de execucao pelo
responsavel de Tl, como por exemplo, a aprovacao para atualizar uma alteracdo de sistemas em producao.

Minhas Aprovacées para Solicitagbes de Servicos

EN-IN )

Datadaagio  Nimero da solicitagio

7 9P (4 & [4 13/02/201507:48 201500003: Novo relatério para custos

acio
[..] MGIANOLLA

[# & [y & [g 07/05/2015 14:27 201500004: Criacia de novo usudrio [ CLEITE

[z 9P (3 & [ 09/07/2015 21:52 201500013: Nova relatério para andlise custo std [,] MGIANOLLA

Aprovagdo para encaminhar solicitagdo para T

Aprovacbes para Ens i da

0 Gerente do departamento do usudrio solicitante deverd avaliar e aprovar a solicitagdo antes do
encaminhamento para TI:

. Avaliar a real necessidade e beneficios do desenvolvimento e/ou manutencdo solicitado.

_ Avaliar 3 lista de prioridades de outras solicitaces relacionadas para indicar a correta prioridade de
desenvolvimento.

Aprovago para encaminhar solicitagdo para TT

Aprovaciies para Enc da Solicitacio

O Gerente do departamenta do usuario solicitante deverd avaliar & aprovar a solicitacdo antes do
encaminhamenta para TI:

. Avaliar os dados do usugrio (Nome, Telefone, Departamento, etc.).

. Avaliar se os acessos e direitos solicitados estio de acordo com as fungdes do usudrio.

Aprovagdo para encaminhar solicitagdo para T

Aprovacbes para Ens i da

0 Gerente do departamento do usudrio solicitante deverd avaliar e aprovar a solicitagdo antes do
encaminhamento para TI:

. Avaliar a real necessidade e beneficios do desenvolvimento e/ou manutencdo solicitado.

_ Avaliar 3 lista de prioridades de outras solicitaces relacionadas para indicar a correta prioridade de
desenvolvimento.

[ta3de3]

09/07/2015 _10:08:57 PM (AGONCALVES)

© Copyright 1994-2015 - CARDS_Informatica

© Copyright 1994-2015 - CADS_Informatica (GRDITM718)

MNTITMOO1 - (AGONCALVES)

A péagina acima podera ser acessada pela opcdo ““4 Minhas Aprovacdes” na barra de menu superior.

Sempre que vocé acessar o sistema e existir alguma aprovacdo pendente, a pagina serad exibida

automaticamente.

Na coluna “Descricdo da agdo” vocé podera observar o descritivo de solicitacdo da aprovacao e as

instrugdes relacionadas para a aprovacao.

Nota:

e A instrucdo de aprovacdo serd exibida quando a acdo estiver relacionada com um servico
padréo correspondente ao catdlogo de servigos de Tl.
»  Aprovag6es adicionais poderdo ser solicitadas sem uma instrucéo especifica.

Para cada solicitagdo/acdo que necessitar da sua aprovagdo, vocé poderd executar algumas agbes

clicando nos botdes disponiveis, onde:

Editar o registro para confirmar a aprovagao e/ou reprovagao.

© 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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Permite abrir a pagina com as agées reportadas para a solicitacdo de servigos e também as
& | aprovacoes ja realizadas (outros aprovadores).

Permite abrir a pagina com o descritivo técnico da solicitacdo de servigos.

L

Permite abrir a pagina com os anexos (documentos) da solicitacdo de servigos.

S

Permite abrir a pagina para enviar e-mail ao responsavel da solicitacdo de servicos.

Observe atentamente os dados da solicitacdo de servi¢os antes da aprovagao, onde:
Data da acao Contém a data e hora que a aprovacao foi solicitada.
Numero da solicitacdo Contém o numero e a descricdo resumida da solicitacdo de servigos.

Posicione o mouse no botéo para consultar os detalhes da descricdo
da solicitacdo de servicos.

Cligue no link disponibilizado para poder consultar todos os detalhes
disponiveis da solicitacdo de servigos.

Usuario da acao Contém o Id do usuario que solicitou a aprovacao.

Descricao da acao Contém o descritivo de solicitagdo da aprovacdo e as instrucdes
relacionadas para a aprovacgao.
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Aprovando ou Reprovando uma solicitacao de servigos

Minhas Aprovacdes para Solicitacbes de Servicos

(B[ (2] (@] (@) (@] sox[e] | @

Namero da solicitacio  201500003: Novo relatirio para custos
Cédigo do usuario MARIA SALETE POPPES G NAVARRO (MGIANOLLA)
Exibir Detalhe 5

Descricdo Detalhada Comparativo anual dos custos para os Ultimos 5 anos.
Data da agdo  13/02/2015 07:48
Usuario da acdo  MARIA SALETE POPPES G NAVARRO (MGIANOLLA)

4o da acdo  Ap! o para i &a para T1
Comentarios do aprovador  Aprovado para andlise de T1.
Z
Aprovar / Reprovar 5 g oe
Senha
05/07/2015 10:57:09 PM (AGONCALVES) © Copyright 1994-2015 - CA&DS_Informatica (FRMITM718)
© Copyright 1994-2015 - CARDS_Informatica MNTITMOO1 - (AGONCALVES)

Vocé podera Aprovar ou Reprovar uma acdo da solicitacdo de servicos selecionando a opcao 2 na
linha de detalhe da péagina principal “Minhas Aprovagoes”.

Os dados serdo exibidos em 3 camadas na pagina, sendo:
1. Dados basicos da solicitacao.
2. Descricao detalhada da acdo da solicitagdo (o que esta sendo aprovado).

3. Dados do aprovador (comentarios e opgdes).

Na parte superior da tela, utilize os botdes para avalir detalhes da solicitagdo de servicos, onde:

q Permite abrir a pagina para consultar todos os detalhes da solicitacdo de servicos.

i Permite abrir a pagina com as ag6es reportadas para a solicitacdo de servicos e também as
aprovacdes ja realizadas (outros aprovadores).

/7{ Permite abrir a pagina com os anexos (documentos) da solicitacdo de servigos.

Q Permite abrir a pagina com o descritivo técnico da solicitagcdo 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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4 | | Permite abrir a pagina para enviar e-mail ao responsavel da solicitacdo de servicos.

I, | | Permite abrir a pagina com os documentos relacionados para execugio dos servicos.

SOX| | Permite abrir a pagina com os controles SOX relacionados para execucdo dos servicos.

4 Voltar para a pagina anterior.

Utilize os botBes acima para avaliar os detalhes antes de aprovar a acao, como por exemplo, consultar
o descritivo técnico de um alteragdo antes de aprovar o mesmo para desenvolvimento.

O campo “Exibir Detalhe” permite esconder ou exibir os detalhes da solicitacdo, facilitando assim a
andlise dos dados.

Utilize o campo “Comentarios do aprovador” para incluir os seus comentarios em relacdo a agdo
tomada (Aprovar ou Reprovar).

Nota:
» O comentdrio do aprovador poderd ser sugerido pelo sistema para acbes padrées.

Utilize o campo "Aprovar / Reprovar” para selecionar a opgdo/acao desejada, sendo:
e A opcao ®indica que a acdo sera aprovada.
e A opcdo ®indica que a acdo sera reprovada.

=p

Para confirmar a opcao, entre com a senha e clique no botdo —=- para salvar os dados.
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i SOXIT [E1 Minhas Solicitagbes % Minhas Solicitagdes (Gerente) &' Minhas AprovagBes B Incluir Nova Solicitagio de Servigos X Sair

SOX IT - Controles Criticos

Detall

Existe Controle de Alteracio Documentado/Divulgado

A documented change contro! process is communicated to all IT Staff. The process covers sil changes for
applications and systems including new i  an y fixes. Any updates ta the
pracess are authorized by IT management.

501 Gerente Usuario Aprova Solicitacies de Alteractes
User management spproves change requests for applications and systems before they are accepted by the IT
department,

502 Gerente IT Aprova Solicitacées de Alteracbes
The IT Manager or a designsted IT employee approves sl changes for applications and systems prior to
deploying the change to production.

503 AlteracBes sdo Validadas em Ambiente de Testes
Application and systems changes are made in a test environment (or other appropriste non-production
environment), where applicable, pricr to deploying the change te production.

504 Gerente IT Valida Solic./ Alteracées p/ Producio
The IT Manager or a IT employee ensures appl or system changes are consistent with the
user’s request before deplaying the change te production.

505 Equipe Desenvolvimente nio Altera Dades Producéo
D Staff (or those duties) is from changing production dats or
has all production date activity logged and verified by designated management.

506 AplicacBes Criticas Geram LOG das Atividades
Critical applications and systems are configured to log specified activity. The logs and/or other

are reviewed by personnel as deemed necessary and corrective action is promptly taken

as deemed necessary.

507 Adm. de IT s&o Notificados para Falhas Ocorridas
Designated IT personnel receive & notification (via pager, e-mail, etc.) when an application or system
issue occurs (i.e., batch processing job does not successfully execute) and take appropriate action to resolve
the issue in & timeiy manner,

502 Existem Processos para Menitorar Problemas/Solucéo
A formal process exists for monitering and tracking application issues, system issues and resolutions, alf
of which are communicated to IT personnel via a helpdesk tracking ticket or equivalent communication and
monitoring tool.

509  Existe Politica de Seg a Doc /Di
A documented security policy exists and has been communicated to all IT personnel. The policy covers

use of the systems, application rights and administration

rights.

510 Gerente Usuario Aprova Seguranca Solicitada
Department management approves network, application and system access rights for all users, which are then
granted under the direction of the IT Manager or designated IT empioyee. A user's access rights are deleted,
disabled or changed based upon approval by the relevant department manager, notification by HR of the
employes's separation from the company, or dus to a change in job duties, as sppropriate.

511 TI Executa Reconciliacdo Trimestral de Usuarios

B e " it

© Copyright 1994-2014 - CASDS_Informatica MNTITMOO1 - (AGONCALVES)

A péagina acima podera ser acessada pela opcao B SOX IT" na barra de menu superior.

Utilize a pagina para verificar e acompanhar todas as politicas de Tl relacionadas com a SOX e que sao
aplicadas no controle de execucdo dos servigos disponibilizados.

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

Pagina 23 de 25



